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Señores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de 
la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Gestión de 
abastecimiento para incrementar la satisfacción del cliente en la empresa Drama S.R.L., 
Lurín, 2018”, cuyo objetivo fue determinar en qué medida la mejora de la gestión de 
abastecimiento incrementa la satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 
2018, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los 
requisitos de aprobación para obtener el título profesional de Ingeniero Industrial. 
La investigación consta de siete capítulos y anexos. Los capítulos mencionados son: 
Capitulo I. Introducción, Capitulo II. Método, Capitulo III. Resultados, Capitulo IV. 
Discusión, Capitulo V. Conclusiones, Capítulo VI. Recomendaciones y Capitulo VII. 
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La presente investigación titulada Gestión de abastecimiento para incrementar la 
satisfacción del cliente en la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018; tuvo como objetivo 
principal determinar en qué medida la mejora de la gestión de abastecimiento incrementa 
la satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL; para cumplirlo, se implementó el 
método sugerido de compra, la evaluación y certificación de proveedores que fueron 
dirigidos para los encargados del área de compras, en tal sentido se tomaron los datos de 
las entregas de pedidos antes y después de la mejora. La metodología de estudio fue de 
tipo de investigación aplicada, de diseño cuasi-experimental. La población y muestra 
fueron las entregas de pedidos. La técnica empleada fue la observación, el instrumento 
fue la ficha de recolección de datos. La validación de los instrumentos se realizó a través 
del criterio de juicio de expertos. Para realizar el análisis de los datos se utilizó el 
programa estadístico SPSS Versión 23. 
 
Como resultados se obtuvo que la media de la satisfacción del cliente antes de aplicar la 
propuesta de mejora en el área de compras, resultó 16%; un valor menor a la media de la 
satisfacción del cliente resultante después de aplicar el nuevo método de trabajo con un 
valor de 71%; con lo que se concluyó que la mejora de la gestión de abastecimiento generó 
un incremento del 55% en la satisfacción del cliente en la empresa Drama S.R.L., Lurín, 
2018. 
 
Se recomendó hacer inspecciones al personal de compras para asegurarse de que se esté 
trabajando con los procedimientos establecidos; con el fin, de seguir mejorando la gestión 
actual; ya que, existe un potencial para seguir incrementando la satisfacción del cliente 
según los resultados obtenidos.  
 











This research entitled Supply management to increase customer satisfaction in the 
company Drama S.R.L., Lurín, 2018; its main objective was to determine to what extent 
the improvement of supply management increases customer satisfaction in the company 
Drama S.R.L., Lurín, 2018; In order to comply with this, the suggested method of 
purchase, the evaluation and certification of suppliers that were directed to those 
responsible for the purchasing area were implemented, in this sense the data of the 
deliveries of orders before and after the improvement was taken. The study methodology 
was of the type of applied research, of quasi-experimental design. The population and 
sample were the deliveries of orders. The technique used was observation, the instrument 
was the data collection card. The validation of the instruments was carried out through 
the criterion of expert judgment. The statistical program SPSS Version 23 was used to 
perform the analysis of the data. 
 
As a result, it was obtained that the average of customer satisfaction before applying the 
improvement proposal in the purchasing area, was 16%; a value lower than the average 
of the resulting customer satisfaction after applying the new work method with a value of 
71%; in conclusion, the improvement of supply management generated a 55% increase 
in customer satisfaction in the company Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
 
It was recommended to inspect the purchasing staff to ensure that they are working with 
the established procedures; in order to continue improving the current management; since, 
there is a potential to continue increasing customer satisfaction based on the results 
obtained. 
 



































1.1 Realidad problemática 
 
Internacional 
Actualmente encontramos el mercado más dinámico y competitivo, es así que las 
organizaciones están cambiando gradualmente sus productos en base a las exigencias de 
los consumidores, lo que ha generado, que empresas de todo el mundo reflejen su éxito a 
base de su gestión de cadena de suministro, ya que, existe una gran presión del mercado 
sobre los niveles de servicio, calidad de productos y precios, y que estos no tengan un 
impacto negativo sobre sus costos logísticos. En las listas anuales publicadas por Gartner, 
empresa consultora y de investigación de las tecnologías ubicada en Estados Unidos, se 
refleja a empresas que invierten por la mejora de su cadena de suministro basadas en 
operaciones digitalizadas, organizaciones adaptables y aplicación de desarrollo sostenible 
siempre en busca de la satisfacción de sus clientes. 
Wignaraja, Kawai & Estevadeordal (2014): “in the early 2000s, total trade growth 
between Asia and Latin America accelerated, driven by differences in demand conditions, 
factor endowments, trade policy, and the rise of giant emerging economies” (p. 210). Es 
así, que en los últimos años, el escenario es tan competitivo que las empresas de todo el 
mundo se mantienen activas desarrollando soluciones para la diversidad de la demanda. 
Como sabemos las organizaciones en el presente, mantienen su gestión en base a las 
exigencias del mercado, por lo que, las empresas buscan integrar toda la cadena de 
abastecimiento y hacerla más sólida, como nos indica Bernal en su artículo Factores 
Blandos en la Gestión de Integración de las Cadenas y/o Redes de Abastecimiento: 
Aproximación a un Modelo Conceptual (2017): 
A este respecto y dado que la integración en la cadena de abastecimiento es 
identificada como un nivel de interacción, usualmente se la asocia a tres instancias: 
la primera es la integración interna, que se constituye en el fundamento para la 
segunda, que es la integración con proveedores, la cual, a su vez, es el requisito para 
la tercera instancia: la integración con clientes y demás grupos de interés externos. 
Así, la integración interna es el grado en el cual una empresa estructura sus propias 
estrategias, prácticas y procesos mediante sistemas colaborativos y sincronizados 






En los últimos años, el escenario es tan competitivo que las empresas de Sudamérica se 
mantienen activas desarrollando soluciones que fortalezcan la organización, basándose 
en cada proceso de la cadena de suministros.  
Alarcon, Peña & Rivera en su investigación Dynamic analysis of the response capacity a 
supply chain technology products. Samsung case Colombia (2016): 
The results show that an increase in demand, implies expansion of the capacity of the 
plant at a rate determined by a policy of improving, conditioning the response of the 
chain. In the early stages, the capacity is below demand; but the decline phase, most 
of the facilities are idle. Additional, elements such as processing time, delivery time 
and insertion order are determining factors in the response chain. Furthermore, the 
accuracy of forecasts anticipate unexpected increases in demand that helps to 
improve the response chain. In conclusion, the behavior of technology products 
creates great difficulties in managing chains such as its obsolescence and rapid 
growth requires that the links in the chain generate a synchronized and immediate 
response in order to obtain a high level of service. However, this involves significant 
investment. 
Esta investigación nos indica que la gestión de abastecimiento, sin considerar el tipo de 
negocio y la magnitud de empresa; debe tener una respuesta sincronizada e inmediata 
ante las constantes variaciones del mercado, con la finalidad de obtener un alto porcentaje 
de nivel de servicio. 
Beetrack (2016) indicó:  
A medida que la competencia por optimizar las cadenas de suministros aumenta y, al 
mismo tiempo, los niveles de lealtad de los clientes disminuyen en la gran mayoría 
de las industrias, las empresas se han visto en la necesidad de entender la experiencia 
de sus clientes y conocer los niveles de satisfacción para poder mantener un negocio 
rentable en el tiempo 
El Diario El Comercio (2016) publicó:  
La amplia experiencia de Yobel SCM en gestión de la cadena de suministro les 
permite ayudar a las empresas a identificar mejoras operativas y tomar acciones que 




reducciones y alta rotación de inventarios, reducciones de desabastecimientos, 
disminución de costos de productos y reducciones del ciclo de producción. Por otra 
parte, hay un incremento de entregas a tiempo y satisfacción a clientes. 
Herrera gerente de Logística Corporativa de ABB (2016): 
Afirma que se ha desarrollado el programa ‘Generación de valor a través de procesos 
más eficientes en el aprovisionamiento de la cadena de suministros […] Gracias a 
este eficiente sistema, en ABB en Perú se han evitado problemas con los clientes, 
pues las entregas se han realizado según el plazo acordado.; tanto para embarques 
marítimos y aéreos, teniendo mejores resultados en embarques aéreos. 
 
Nacional  
Por otro lado, en el Perú el índice de competitividad de la gestión de abastecimiento 
mantiene niveles bajos, al respecto el Diario Gestión  (2015) indicó: “Estudio de GS1 
Perú, ratifica que solo el 30% de las empresas locales  tienen cadenas competitivas. Los 
retos centran en infraestructura, eficiencia de mercado e innovación”  
En el país encontramos grandes empresas con excelente gestión de abastecimiento, así 
como también encontraremos empresas que aún están implantando su gestión y otras que 
buscan una mejora, para que así puedan aumentar su productividad y a su vez la 
satisfacción de cliente.  
La revista electrónica gestión (2018), señaló: 
El análisis del tamaño de la demanda del productos madereros en el mercado nacional 
indica para el 2014 un consumo interno de 1.6 millones de m3 y un comercio de USD 
1810 millones de productos madereros, siendo los principales insumos demandados 
por orden de importancia según el volumen: madera redonda industrial (13.8% 
importado), laminas y triplay (26% importado). 
Por otro lado, el INEI (2017) señalo:  
Este año el subsector fabril no primario al que pertenece la empresa Drama SRL, fue 
impulsado con la mayor producción de la industria en 0,13%, 0,27% y 30,73%; de 
bienes de consumo, bienes intermedios y la industria de bienes de capital 




fabricación de asientos con armazón de madera y muebles para el mercado local, sin 
embargo, disminuyo las exportaciones a Bolivia, Chile y Estados Unidos. 
El Ministerio de producción (2017) señalo: “el sector manufactura creció 1.76%, gracias 
a la mayor actividad del subsector fabril primario, ya que tuvo un aumento de 5.13%, 
dejando atrás el sector fabril no primario con 0.74%”.  
Esto nos indica que en los últimos años la manufactura de muebles de oficina va a 
incrementar y se necesita mantener una gestión de abastecimiento adecuado para no caer 
en roturas de stock. 
Según La universidad Alas Peruanas (2015) indicó: “Entre las empresas limeñas de gran 
envergadura, encontramos a Alicorp, quienes realizan su gestión de aprovisionamiento 
anual para no tener cuello de botellas; lo cual permite que sus productos y servicios 
fidelicen a sus clientes para posibles futuras ventas”. 
Finalmente el Diario Gestión (2017) indica:  
Si las diferentes etapas del proceso de abastecimiento de medicamentos no 
funcionan, entonces el sistema no funciona. Para mejorar esta situación es necesario 
que se implemente un enfoque sistémico en la planificación y la gestión. Solo así será 
posible que los pacientes que acuden a los establecimientos de salud puedan acceder 
rápida y eficientemente a medicamentos de calidad. 
 
Local 
Drama SRL fue fundada en 1977, en ese año, la oferta de la empresa era básica: una línea 
de muebles de madera, una línea de muebles metálicos y algunos modelos de sillas 
giratorias y fijas.  
Han pasado más de 4 décadas para que la empresa ofrezca varias líneas de mobiliario con 
acabados modernos y de alta calidad. El portafolio de Drama SRL incluye modelos de 
sillas de alta gerencia y mecanismos sofisticados hasta sillas basicas. 
Drama SRL, es una empresa que pertenece al sector manufactura (sector fabril) no 
primaria - Muebles, esta utiliza el melamine como insumo para la fabricación de muebles 




Drama SRL tiene la misión de brindar a las empresas del país muebles de oficina 
apropiados según sus exigencias al mejor precio posible; esta empresa tiene ventas dentro 
de todo el país, como visión pretende obtener el crecimiento del valor de la participación 
del mercado a través de su portafolio de líneas de muebles de oficina. 
Entre sus principales proveedores tenemos: Artecola Perú S.A., CIA. Industrial 
continental S.R.L., Corporacion Imsa S.R.L., Croin S.A.C., Dcor Films S.A.C., Edoltex 
S.A.C., Fastem Glass R&R S.A.C, GM Procesos Industriales S.A.C., Industrias Plasticas 
Zeta flex S.A.C., Interforest SAC, monte del rey S.A.C., Multi Top S.A.C., Placas del 
Perú S.A.C, Plásticos Modernos S.A., Provefabrica del Perú S.A., Representaciones 
Martín S.A.C. 
Sus principales clientes son: América Móvil del Perú, Pontificia Universidad Católica del 
Perú, Universidad Cayetano Heredia, Exsa S.A., Banco Central de Reserva del Perú, entre 
otros. 
Actualmente en el área de compras, estamos presentando inconvenientes con el 
abastecimiento de los insumos; en primer lugar, con la llegada de los insumos fuera de 
fecha, así como también, la calidad o la cantidad entregada no es la esperada; en segundo 
lugar, se registra que existen constantes quiebres de stock, causando así que no podamos 
atender completamente al cliente en la fecha indicada o en ocasiones atenderlos, pero no 
con la calidad deseada; afectando así su satisfacción. 
López (2010) señaló:  
“La satisfacción de las necesidades del cliente es uno de los objetivos principales de la 
logística. Cuando una empresa no puede ofrecer un producto a su cliente en el momento, 
lugar y cantidad deseada se produce una ruptura de stock” (p. 16). 
Hemos analizado todos los indicadores en base a 3 meses (Junio, Julio y Agosto del 2017) 
en la gestión de compra, en donde se refleja claramente la baja satisfacción del cliente 
con un promedio menor al 50% en entregas perfectas y a tiempo; cabe resaltar, que este 
resultado viene ligado a los indicadores de rotura de stock, ordenes perfectas recibidas y 
certificación de proveedores con un 66%, 31% y 0% respectivamente, dejando claro que 
la gestión actual es deficiente (Ver anexo 1). 





Sesión de lluvia o tormenta de ideas, que es una forma de pensamiento creativo 
encaminada a que todos los miembros de un grupo participen libremente y aporten 
ideas sobre un determinado tema o problema. Esta técnica es de gran utilidad para el 
trabajo en equipo, debido a que permite la reflexión y el diálogo sobre un tema sobre 
una base de igualdad. (p. 198) 
La misma que permitió recabar toda la información sobre las causas que puedan generar 
este problema, respecto a la rama del método, no control de reclamos de órdenes de 
compra, ignorar la rotación de productos, respecto a la materia prima, hay retrasos en su 
llegada, recojo de los insumos al proveedor, llegada de material con las especificaciones 
incorrectas; por el lado de la mano de obra, falta de personal calificado en el puesto de 
compras, resistencia al cambio; por el medio ambiente, tenemos a la variabilidad de la 
demanda; en la medición no existen uso de indicadores; maquinaria y equipos, 
encontramos deficiencia en el uso del ERP, entre otros; para luego poder plasmar esta 
información en el diagrama Ishikawa. 
 
Gutiérrez (2010) nos dice:  
Una herramienta de especial utilidad para esta búsqueda es el diagrama de causa-
efecto o diagrama de Ishikawa: un método gráfico mediante el cual se representa y 
analiza la relación entre un efecto (problema) y sus posibles causas. Existen tres tipos 
básicos de diagramas de Ishikawa, los cuales dependen de cómo se buscan y se 
organizan las causas en la gráfica. (p. 192) 
El método de construcción de las 6M es el más común y consiste en agrupar las 
causas potenciales en seis ramas principales (6M): métodos de trabajo, mano o mente 
de obra, materiales, maquinaria, medición y medio ambiente. Como se vio en el 
capítulo 8, estos seis elementos definen, de manera global, todo proceso, y cada uno 
aporta parte de la variabilidad del producto final, por lo que es natural esperar que 




Según el diagrama Ishikawa, en donde se identifican las causas de la baja satisfacción del 




Previamente, para el análisis sobre la frecuencia de estas causas, se ha solicitado la 
información al área de despacho, quienes mantienen un historial mensual de los 
problemas por cada pedido ingresado; de dicho historial se ha obtenido la frecuencia 
mensual promedio de 3 meses (junio, julio y agosto) de las causas de la baja satisfacción 
del cliente (Ver anexo 3). 
Gutiérrez (2010) indicó: “El diagrama de Pareto (DP) es un gráfico especial de barras 
cuyo campo de análisis o aplicación son los datos categóricos cuyo objetivo es ayudar a 
localizar el o los problemas vitales, así como sus causas más importantes” (p. 179). 
Se ha realizado un diagrama de Pareto, en donde podemos determinar que, para dar 
solución al problema de baja satisfacción del cliente, debemos principalmente atacar las 
causas: realizar las compras a último momento, retrasos en la llegada de insumos, ignorar 
la rotación de productos, no control de reclamos de órdenes de compra, no estandarización 
de proveedores, no evaluar el desempeño de los proveedores, trabajar sin alertas de 
inventario, falta de comunicación oportuna con el proveedor, no existe medición continua 
con indicadores, que son las que representan un 80% del total de causas de dicho 
problema (Ver anexo 4). 
De no resolver el problema de la baja satisfacción del cliente causado por la gestión de 
abastecimiento actual, daría lugar a la disminución en las ventas, la perdida de nuestros 
clientes asiduos ya mencionados, así como también, la captación de clientes potenciales. 
 
1.2 Trabajos previos 
Antecedentes Internacionales 
Gellibert, G. (2016). En su Tesis, “Propuesta de mejora en Procesos Logísticos de la 
empresa Hidrosa S.A. para maximizar la satisfacción del cliente” desarrollado en la 
Universidad Católica de Santiago de Guayaquil, Facultad de Administración de 
Empresas. Tuvo como objetivo principal analizar la incidencia de las operaciones actuales 
del área de logística sobre la satisfacción de los clientes y así pudo diseñar la mejora; 
mediante la utilización del método deductivo porque la investigación parte de lo general 
a lo particular, permitiendo conocer la percepción general de los clientes para luego 
plantear las posibles soluciones; empleó la metodología de investigación de tipo 




compra en un 85%, el porcentaje de error en los despachos se redujo de 95% a un 20% y 
se logró aumentar la satisfacción del cliente de un 52% a un 89%.  
 
Parra, M. (2014). En su Tesis, “Mejoramiento de los Procesos del área de compras a través 
del estudio del trabajo en la empresa Laboratorios Seres LTDA” desarrollado en la 
Universidad Autónoma de Occidente, Facultad de Ingeniería. Tuvo como objetivo 
principal mejorar los procesos del área de compras a través del estudio de trabajo con el 
fin de incrementar la satisfacción del cliente; empleó herramientas propias de la ingeniería 
para dar apoyo a las metodologías descritas, como la caracterización por procesos y 
diagrama de procesos. Mantuvo una investigación de tipo no experimental y aplicada, ya 
que inicialmente realiza observaciones en el área de compras para posteriormente 
establecer las mejoras. Los resultados indicaron que la implementación del estudio de 
métodos y tiempos permitieron aumentar los índices de satisfacción del cliente a un 86%, 
gracias a una reducción en el tiempo de operación en el área de 19.28%. 
 
Gonzales, L. (2012). En su Tesis, “Propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento 
de materiales y equipos de una empresa de telecomunicaciones” desarrollado el Instituto 
Politécnico Nacional, Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingeniería y Ciencias 
Sociales y Administrativas. Tuvo como objetivo principal proponer una metodología para 
el proceso de aprovisionamiento de materiales y equipos, de tal manera que contribuya la 
mejora de las relaciones de las áreas y así disminuir el incumplimiento del contrato por 
venta; empleó la metodología de investigación es de tipo cuantitativo y aplicativo. Los 
resultados indicaron que, al aplicarse dicha mejora, se incrementó el nivel de servicio de 
68% hasta un 95% del proceso de aprovisionamiento en términos de reducción de tiempo 
de espera de materiales, generando así 15 065.35 dólares de ahorro en beneficio de la 
empresa. 
 
Para David, J. (2015). En su Tesis, “Planificación e implementación de un modelo 
logístico para optimizar la distribución de productos publicitarios en la empresa Letreros 
Universales S.A.” desarrollado en la Universidad Politécnica Salesiana – Sede Guayaquil, 
Facultad de Ingeniería Industrial. Tuvo como objetivo principal planificar e implementar 
un modelo logístico para optimizar la distribución de productos publicitarios; mediante 
la aplicación de métodos de punto de repedido, la red PERT y modelos de transporte; 




evidenciaron que la implementación de un modelo logístico, que planifica los procesos 
de compras, recepción y almacenamiento mejoraron la productividad en un 89%, 
alcanzando un valor rentable de 32 389.64 dólares en ahorro. 
 
Encalada, J. (2013). En su Tesis, “Análisis y Propuesta de Mejora de los Procesos de 
compras de la Corporación Salud” desarrollado el Escuela Politécnica del Ejercito, 
Departamento de ciencias económicas, administrativas y de Comercio. Tuvo como 
objetivo principal proponer una mejora de los procesos de compras aplicando indicadores 
de gestión, que permitieran cumplir con los objetivos de calidad e incrementar la 
satisfacción del cliente; empleó una investigación descriptiva para delimitar los hechos 
del problema de investigación. Los resultados indicaron que se cumplió con el objetivo 
específico de rediseñar y proponer mejoras de los subprocesos además de documentarlos, 
logrando que la eficiencia de cinco de los ocho subprocesos levantados supere el 80%.                                                                                                                                                                                                                                                                                     
 
Antecedentes Nacionales 
Melgar, J. (2017). En su Tesis, “La Gestión de compras para mejorar la calidad de servicio 
en la empresa Segem S.A.C., Lima, 2017” desarrollado en la Universidad Cesar Vallejo, 
Facultad de Ingeniería. Tuvo como objetivo principal determinar como la Gestión de 
Compras mejora la calidad de servicio en dicha empresa; mediante la utilización de 
técnicas e instrumentos científicamente comprobados y validados a nivel internacional 
como Pareto, Ishikawa, toma de tiempos, flujogramas; de investigación aplicada, de 
diseño pre experimental. La población fueron todos los datos del área de compras, además 
de los colaboradores del área. La técnica que empleó fue la observación y el instrumento 
fue la ficha de observación. Los resultados obtenidos en 24 meses desde que se realizó la 
implementación, reflejó una mejora en la satisfacción del cliente, que representó un 
13.30% en comparación con la gestión de compra inicial. 
 
Brophy, Z. y Malca, N. (2012). En su Tesis, “Diseñar e implementar la Cadena de 
Suministros en la empresa JJK General Servicios E.I.R.L. para incrementar la satisfacción 
del cliente” desarrollado en la Universidad Privada del Norte. Tuvo como objetivo 
principal diseñar e implementar una cadena de suministros en la empresa JJK General 
Servicios E.I.R.L, la que aseguró que se cumplan las entregas en las fechas pactadas con 




competitivas en la satisfacción del cliente; empleó la metodología de investigación de 
tipo cuantitativo y aplicativo.  Los resultados que se obtuvieron luego de la 
implementación de la cadena de suministros fueron: en el ciclo de aprovisionamiento, la 
disponibilidad de los materiales pasó de un 38% a un 100%, en el ciclo de producción, 
las entregas a tiempo de los trabajos solicitados pasaron de un 49% a un 91%. 
 
Velásquez, R. (2012). En su Tesis, “Propuesta de modelo de gestión de compras para una 
empresa del rubro de mantenimiento de maquinaria pesada” desarrollado en la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad de Ingeniería. Tuvo como objetivo 
principal proponer una mejora en la gestión de compras para minimizar los costos 
potenciales del sistema de compras y así aprovecharlo como una ventaja competitiva 
frente a sus principales competidores; empleó la metodología de investigación de tipo 
cuantitativo y aplicativo. Los resultados obtenidos aplicando dicha mejora fueron la 
reducción de costos de adquisición de materiales que incrementó la utilidad percibida en 
un 10% en los primeros 6 meses y en un 20% de la utilidad para el primer año; también 
se evidencia una reducción de tiempo de mano de obra gastada en temas de compras en 
un 80%. 
 
Valera, E. (2016). En su Tesis, “Relación de la Gestión logística con el Nivel de 
satisfacción de los clientes de la empresa de productos lácteos la Marquesita, Cajamarca, 
2016.” desarrollado en la Universidad Privada del Norte. Tuvo como objetivo principal 
que a través de la gestión logística de la empresa se pueda minimizar la falta de stock 
debido la cual está ocasionando incomodidad en sus clientes; empleando la investigación 
de tipo descriptiva utilizando, utilizando la técnica de la encuesta para obtener la 
información. Los resultados establecieron una relación entre la gestión logística y la 
satisfacción del cliente es directa, es decir, a mayor gestión logística mayor es la 
satisfacción del cliente.  
 
Venegas, H. (2013). En su Tesis, “Análisis y mejora de los Procesos de adquisiciones y 
contrataciones de una empresa del estado en el sector hidrocarburos” desarrollado en la 
Universidad Católica del Perú. Tuvo como objetivo principal el análisis y la mejora de 
los procesos de adquisiciones y contrataciones de las empresas del estado, de manera que 
estos se desarrollen de forma eficiente en el manejo de recursos y costos; empleó la 




mejora permitió una optimización de los procesos de adquisiciones, lo cual impactó 
positivamente en la reducción de tiempo total del proceso en un 41%; rentablemente se 
ve beneficiado en un 8 666.91 soles. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Escudero (2014) indicó: 
La logística, desde el punto de vista empresarial, consiste en aplicar un conjunto de 
técnicas para acortar tiempos, reducir costes de transporte/almacenamiento y 
conseguir que el producto llegue al destinatario final cuando lo necesita, en el lugar 
que lo solicita y con plena satisfacción en calidad y cantidad. (p. 1). 
“La logística empresarial tiene como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, 
proporcionando productos y servicios en el momento, lugar y cantidad que los solicita, y 
todo ello al mínimo coste” (p. 10).  
 
1.3.1 Variable Independiente – Gestión de abastecimiento. 
Mora (2012) concluyó: 
La gestión de compras y de aprovisionamiento se presenta como encaminada a la 
planificación de aprovisionamiento, reposición y, en general, a la administración y 
entrega de materiales e insumos indispensables para el adecuado desempeño de la 
organización; con el objetivo de obtener calidad, cantidad y precio justo; con un 
equilibrio sostenido entre la compañía y el proveedor para beneficio mutuo […] en 
una vista operacional, podríamos definir las principales funciones de compras como: 
revisión de requerimientos, selección y evaluación de proveedores, realización de 
análisis y predicciones de tendencias del mercado (p. 42). 
Para definir la gestión de abastecimiento, Escudero (2014) describió: 
[…] Es el conjunto de operaciones que realiza la empresa para adquirir los materiales 
necesarios. Comprende la planificación y gestión de las compras, el almacenaje de 
los productos necesarios y la aplicación de técnicas que permitan mantener una 
existencia mínima de cada material, procurando que todo ello se realice en las 
mejores condiciones y al menor coste posible. (p. 12). 




La misión general del aprovisionamiento consistiría en obtener del exterior a la empresa, 
los materiales, productos y/o servicios que necesite para su funcionamiento, en las 
cantidades y plazos establecidos, con los niveles de calidad necesarios y al menor precio 
que permita el mercado (p. 17). 
Isaac (2012) explicó: “La gestión de compras es el conjunto de actividades a realizar en 
la empresa para satisfacer esa necesidad de la forma más eficiente. Proceso por el cual se 
adquieren bienes, insumos, activos, para las operaciones de una empresa” (p. 11). 
La Universidad Francisco Gavidi (2011) sostuvo: 
La gestión del proceso de aprovisionamiento o compras es muy importante, su 
función principal es desarrollar planes estratégicos con los proveedores para efecto 
de apoyar el proceso de administración del flujo de fabricación y el desarrollo de 
nuevos productos [...] la filosofía de ese proceso pretende involucrar a los clientes y 
proveedores importantes para buscar una reducción significativa de los tiempos de 
ciclo, para el desarrollo de nuevos productos. (p. 9). 
Según Piscicelli (2016) en su publicación  la evolución de gestión de abastecimiento, 
indicó:  
La evolución de la gestión de compras ha avanzado a nivel de gestión desde ser 
considerado, un Centro de Costo hasta la década del 70, pasando a ser un centro de 
servicio en los 90’s. Para finalmente ser considerada hoy un Centro de Beneficios. 
Originalmente la función de compras se caracterizó por ser administrativa. El 
entendimiento de la necesidad del control de flujo saliente de fondos de las empresas, 
convirtió en principio al gerenciamiento del abastecimiento en un proceso 
burocrático, con foco principal en el variable precio y en el dictado de políticas de 
compras extremadamente rígidas de forma tal que sea claramente auditable. En los 
últimos años la actividad ha sido enriquecida por diversos expertos en diferentes 
ramas (Comunicación, Negociación, Abastecimiento Estratégico, Etc.) hasta lograr 
integrar una gestión estratégica del abastecimiento. Dicha actividad involucra el 
desarrollo de estrategias que se alineen con los negocios y operaciones que abastecen. 
Así también, como la creación de alianzas estratégicas con proveedores, mejora 




En conclusión, lo que busca hoy en día la gestión de abastecimiento está dado por agregar 
valor influenciando proactivamente la forma en que se toman las decisiones para comprar, 
hacer y vender. 
 
Sobre la filosofía de aprovisionamiento Mora (2012) indicó: “anticiparse a las 
necesidades del usuario, negociar ampliamente con los proveedores, garantizar el ciclo 
de la entrega al cliente; permite obtener un equilibrio entre el nivel de servicio ofrecido 
al cliente así como evitar roturas de stock” (p.40). 
Isaac (2012) indicó: “la Filosofía de Gestión de compras, se basa en: “el producto 
adecuado, que llegue en el lugar adecuado, en el momento adecuado y al costo adecuado”. 
Respecto a la importancia de la gestión de abastecimiento, Mora (2012) indicó: 
Es indispensable para el adecuado funcionamiento de la organización, en donde 
existe un beneficio mutuo, tanto en el proveedor como en la organización misma. El 
tiempo de llegada de los insumos adquiridos es de extrema importancia. Si llegan 
demasiado pronto, el comprador debe llevar un inventario por separado; pero si 
llegan demasiado tarde, las existencias pueden agotarse y detener la producción 
programada; esto impacta en la satisfacción del cliente, pues afecta la entrega en la 
cantidad y fecha acordada. (p.42) 
 
Dimensión 1: Planificación de aprovisionamiento 
Mora (2012), sostuvo: “La planificación de aprovisionamiento es toda gestión capaz de 
satisfacer de manera óptima los requerimientos de adquisición de la empresa” (p. 39). 
Para definir la planificación de aprovisionamiento, Escudero (2014)  sostuvo: 
La planificación del aprovisionamiento es uno de los mayores problemas que se 
plantean en la empresa; supone mantener unas existencias que permitan atender la 
demanda con el menor coste posible, consiguiendo al mismo tiempo evitar el 
desabastecimiento y sus consecuencias. (p. 21) 
 
Compras 




En términos de gestión y control de operaciones relacionadas con los flujos físicos 
de materiales, las compras se constituyen en la primera función de la cadena de 
suministro. Esto debido a que el inicio de este importante proceso depende de las 
necesidades de materias primas y materiales de empaque, identificadas para los 
procesos productivos. (p.39) 
Gómez. (2013) manifestó´: “La función de compras es la responsable del proceso de 
adquisición de insumos y materiales, en la cantidad necesaria, con la calidad adecuada y 
a un precio conveniente, puestos a disposición de la empresa en el momento requerido” 
(p. 58). 
Besterfield (2012) indicó: “Un producto comprado debe apegarse a los requisitos 
especificados para la compra. El tipo y grado de control que se aplique al proveedor y al 
producto o servicio comprado deben depender de su efecto sobre el producto o servicio 
producido” (p. 100). 
 
Roturas de stock 
Mora (2012), indicó: “la rotura de stock es la no existencia en el momento de despachar” 
(p. 211). 
Respecto a la rotura de stock, Brenes (2015) indicó: 
La rotura de stock tiene lugar cuando una empresa no dispone de los productos que 
demandan los clientes en un momento determinado. Las consecuencias de una rotura 
de stock son muy negativas, ya que muchos consumidores sienten insatisfacción con 
la empresa al no encontrar el producto que demandan y tendrán que acudir a la 
competencia para satisfacer su necesidad. (p. 13) 
Diego (2015) sostuvo: 
El stock de un producto se vacía cuando se satisface la demanda que se presenta. La rotura 
de stock se produce cuando su nivel desciende a cero, más estrictamente cuando se le 
presentan demandas de una magnitud que no puede ser atendida por el stock. El riesgo de 
rotura del stock es intrínseco al carácter aleatorio de la demanda. (p.48) 








Mora (2012) indicó: 
“Este sistema se basa en reordenan las cantidades necesarias, una vez se llegue a un punto 
mínimo llamado punto de reorden. Básicamente, en este punto está definido y afectado 
por variables como: la demanda de consumo del bien; tiempo de adelanto; los agotados, 
y los inventarios de seguridad” (p. 53). 
𝑷𝒖𝒏𝒕𝒐 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒐𝒓𝒅𝒆𝒏 = 𝑃𝑙𝑎𝑧𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑥 𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 
 
 Método Sugerido de compras 
Mora (2012) concluyó: “Este modelo está diseñado en función de las fluctuaciones 
existentes en las variables de la demanda y de los tiempos de entrega; así como de los 
niveles de servicio ofrecidos por la compañía a sus clientes” (p. 53).  
 Sugerido de compras = Q = SR + SS + B - M - T + E 
SR = Stock requerido. 
SS = Stock de seguridad. 
B = Unidades comprometidas por ventas. 
M = Unidades en pedido a proveedor. 
T = Unidades en tránsito desde proveedor. 
E = Unidades para feria. 
Stock requerido 
Mora (2012) afirmó:  
 “Éste representa el requerimiento de inventario para cubrir la demanda de productos 
durante el tiempo que emplea el proveedor para hacer la entrega física de las mercancías, 
después que la orden de compra ha sido lanzada” (p. 53). 
Stock para LT usual = SLT = D x LT 
D = Demanda promedio (por día). 
LT = Tiempo de entrega usual del proveedor (en días). 
 
Stock requerido = SR = SLT – SI 
LT = Stock para tiempo de entrega usual del proveedor. 
SI = Stock actual (existencias). 




Mora (2012) indicó: “El nivel de servicio es una variable que impacta directamente los 
índices de inventarios que debe sostener (stock de seguridad) una compañía, con el 
propósito de no acumular ventas perdidas en cada segmento de clientes” (p. 54). 
Para simplificar su explicación, en la siguiente tabla se resumen los niveles de servicio 
más usuales y su respectivo factor de conversión. 
                  Tabla 3.  Niveles de servicio y factor de conversión 








                      Nota: Mora (2012) 
Desviación estándar 
Mora (2012) respecto a la desviación estándar, sostuvo: 
La desviación estándar es una medida estadística que permite identificar la 
fluctuación tanto de la demanda como de los tiempos de entrega. Es decir, los 
niveles de variación a los que estas variables son sometidas en el mundo 
práctico de la logística. (p. 55) 
𝜎 = √
∑ (𝑋𝑖 − 𝜇)𝑛𝑖=1
𝑁
 
μ = Demanda promedio de los artículos. 
N = Tamaño de la población (número de datos). 
Xi = Valor de cada dato (demanda por ítem/días de entrega real por orden de 
compra). 
 
Stock de seguridad 
Respecto al stock de seguridad, Mora (2012) indicó: 
Esta variable representa una necesidad que muchas compañías quisieran no tener, 
pues implica unos costos de mantenimiento de inventario más elevados y, por ende, 




posibilidad de afrontar las variaciones de la demanda y evitar tener índices de ventas 
perdidas, que pudieran afectar el desempeño de la gestión comercial y logística de la 
industria. (p. 55). 
𝑆𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑔𝑢𝑟𝑖𝑑𝑎𝑑 = √[𝐿𝑇 ∗ (𝐷𝑆)2] + [(𝐷)2 ∗ (𝐷𝑆𝐿𝑇)
2] ∗ 𝐹𝐶 
LT = Tiempo de entrega usual desde el proveedor (días). 
DS = Desviación estándar de la demanda 
D = Demanda promedio (por día). 
DSLT = Desviación estándar del tiempo de entrega usual del proveedor. 
FC = Factor de servicio. 
Variables adicionales 
Mora (2012) respecto a las variables adicionales, explico: 
Luego de tener estas cuatro variables definidas, se pueden incluir unas que ingresan 
al modelo como datos de entrada, tales como: las unidades en tránsito (que han sido 
despachadas por el proveedor), unidades en pedido (que se ha ordenado al proveedor, 
pero aún su despacho no se realiza), unidades comprometidas (pedidos recibidos de 
los clientes) y unidades para feria (actividades ocasionales en las que las ventas se 
incrementan: navidad, ferias escolares, exposiciones, etc.). (p. 56) 
 
Dimensión 2: Evaluación de proveedores 
Mora (2012) indico: 
El propósito de evaluar y certificar proveedores es agilizar los procesos en la cadena 
de abastecimiento, haciéndolos más eficientes para cada una de las partes; con miras 
a la satisfacción de los consumidores finales […] Los objetivos son: convertir los 
proveedores menos competitivos en suplidores estratégicos de alta calificación, 
obtener la media del portafolio de proveedores actuales e incrementar el nivel de 
servicio. (p. 46) 
Orden Perfecta 
Mora (2012) respecto a la orden perfecta, sostuvo: 
La orden perfecta, el cual se resume en una sola variable todos aquellos factores de 
eficiencia y buenas prácticas que se deben tener en cuenta al momento de gestionar 




Por lo general, esta noción se traslada a un indicador, el cual lleva el mismo nombre, 
por medio del cual es posible controlar la eficiencia de este importante proceso. (p. 
43) 
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =  
𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠
 
Vitasek (2006) respecto a las órdenes perfectas dijo: 
The definition of a perfect order is one which meets all of the following criteria: 
Delivered complete, with all items on the order in the quantity requested; delivered 
on time to customer’s request date, using the customer’s definition of on-time 
delivery; delivered with complete and accurate documentation supporting the order, 
including packing; slips, bills of lading, and invoices; delivered in perfect condition 
with the correct configuration, customer ready, without damage, and faultlessly 
installed (as applicable). (p. 108) 
El autor nos dice que para que una orden ser perfecta, esta debe estar complete, en el 
tiempo solicitado, con los documentos completes, en el empaque adecuado y con la 
calidad deseada. 
 
Certificación de proveedores 
Mora (2012) respecto a la certificación de proveedores, indicó: 
Es la validación de las capacidades y recursos de una empresa proveedora, de acuerdo 
a ciertos criterios pre determinados por su cliente, con la finalidad de establecer su 
competencia para abastecer bienes y servicios. Permite conocer las fortalezas y 
debilidades de sus proveedores con el fin de minimizar el riesgo en la selección, 
evaluación y aceptación de los mismos. De esta manera se maximiza el cumplimiento 
y desempeño de las obligaciones contraídas con el Cliente. (p. 46) 




Popa & Chica (2013) mencionan: “Choosing a supplier is a long, drawn-out process that 
involves verifying whether the supplier will mesh with the supply network. In some cases, 
suppliers are selected because they have innovations that improve processes or decrease 





1.3.2 Variable dependiente – Satisfacción del cliente 
Ballou (2014), sobre la satisfacción del cliente, concluyó: 
Es la velocidad y confiabilidad con la que pueden estar disponibles los artículos 
ordenados por los clientes. […] Es el proceso integral de cumplir con el pedido de 
un cliente. Este proceso incluye la recepción del pedido (ya sea manual o electrónica), 
administración del pago, recolección y empacado de los productos, envío del 
paquete, entrega del mismo, y proporcionar el servicio al cliente para el usuario final 
así como el manejo de posible devolución de los productos. (p. 114) 
Besterfield (2012), sobre la satisfacción del cliente, indicó: 
La satisfacción es una función de toda la experiencia con la organización y no sólo 
con la unidad adquirida […] Es esencial comprender las necesidades y expectativas 
del cliente para ganar negocios nuevos y conservar los negocios existentes. Una 
organización debe proporcionar un producto o servicio de alta calidad a sus clientes, 
que satisfaga sus necesidades: un precio razonable, entrega oportuna y servicio 
excepciona. (p. 37) 
MINSA (2013) indicó: “Grado de cumplimiento por parte de la organización, respecto a 
las expectativas y percepciones del usuario en relación a los servicios que esta le ofrece” 
(p. 12). 
Sánchez (2016) Para definir la satisfacción del cliente, explicó: 
La satisfacción del cliente se ve afectada por las características del producto o 
servicio y de las percepciones que el cliente tenga sobre calidad. El cliente hace una 
valorización del producto o servicio en relación a sus necesidades y expectativas, si 
son cumplidas obtendrá satisfacción, de lo contrario mantendrá una postura de 
insatisfacción. (p. 112)  
López (2010) indicó: “la satisfacción del cliente es la función más importante de la 
logística de la empresa, proporcionándole los productos en el momento, lugar y 
cantidad en que los demande el cliente, todo ello al mismo coste” (p. 16).                            
 
Garibello (2016) sobre la evolución de la satisfacción del cliente, indicó:  
A medida que se han desarrollado estudios respecto a la satisfacción del cliente, el 
concepto de este, el concepto de este ha sufrido diversas modificaciones y se ha 




en los años 70, la importancia por el estudio de la satisfacción era tal que se habían 
publicado más de 500 de estos estudios en esta área (Hunt 1982), y este interés por 
el concepto de la satisfacción no decayó, todo lo contrario, como pusieron de 
manifiesto Peterson y Wilson (1992): “en un análisis de la literatura relativa a la 
satisfacción del cliente estimaba en unos 15 000 artículos académicos escritos que 
abarcaban la satisfacción o insatisfacción en los últimos veinte años”. 
En los años 60 el interés de los investigadores era principalmente determinar dentro 
del proceso de la formación de la satisfacción, cuáles eran las variables que 
intervenían; en los años 80, se analizó también las consecuencias del procesamiento 
de la satisfacción (Moliner, Berenguer y Gil 2001). Los estudios iniciales realizados 
se basaron en la evaluación cognitiva, donde se da valor a aspectos como los atributos 
de los productos, los juicios de inquietud entre la satisfacción y las emociones 
generadas por el producto o servicio, la confirmación de las expectativas, solapando 
los procesos que subyacen del consumo y la satisfacción (Westbrook 1987; 
Westbrook y Oliver 1991).  
Actualmente la satisfacción del cliente se asume que se consigue por medio de 
conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas. Los conceptos 
mencionados surgen de la Teoría de la Elección del consumidor. Esta teoría nos 
indica que una de las principales características de los consumidores es que su capital 
disponible para comprar productos y servicios no es ilimitado, por lo cual, cuando 
los consumidores compran productos y/o servicios consideran sus precios y compran 
una cantidad, según los recursos de los consumidores que puedan satisfacer sus 
deseos y necesidades de la mejor forma posible. 
Entre los beneficios de mantener un alto grado de satisfacción al cliente, tenemos:  
- El cliente satisfecho, casi siempre vuelve a comprar. 
- El cliente motivado por la buena experiencia de compra, comunica la misma, 
este es un beneficio de promoción sin costo agregado. 
- La satisfacción generada, permite una relación positiva entre el cliente y la 
empresa, dejando de lado la competencia. 
En conclusión, lograr la satisfacción del cliente permite posicionarse en la mente del 





Dimensión 1: Confiabilidad de entrega 
Ballou (2014) indicó: 
“El desempeño de la cadena de suministros al enviar el producto adecuado al lugar 
adecuado en el momento adecuado, en la condición adecuada y en el empaque y 
cantidad adecuados con la documentación adecuada y al cliente adecuado […] Esta 
puede medirse: desempeño de entrega y cumplimiento perfecto de entrega” (p. 773). 
Sobre la confiabilidad de entrega, López (2010) manifestó:  
“Es un factor clave en la calidad del proceso logístico. La confiabilidad dentro de este 
proceso consiste en cumplir aquello en lo que la empresa se ha comprometido. Tiene 
especial relevancia el compromiso de entrega” (p.282). 
Vargas (s.f) explicó: “Esta prioridad se refiere a la capacidad de mantener las promesas 
de entrega, al suministrar el producto o el servicio en la fecha de entrega prometida o 
incluso antes; considerando que la entrega este completa” (p.12). 
 
Entregas perfectas 
Las entregas perfectas se cumple cuando, Bollou (2014) sostuvo: “El producto adecuado 
llega al lugar adecuado en el momento adecuado, en la condición adecuada y en el 
empaque y cantidad adecuados con la documentación adecuada y al cliente adecuado” (p. 
773).  
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
 
Mora (2012) respecto a las órdenes perfectas, sostuvo: 
Cantidad de órdenes que se atienden perfectamente por una compañía y se considera 
que una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple las siguientes 
características: la entrega es completa, todos artículos se entregan en las cantidades 
solicitadas, la fecha de la entrega es la estipulada por el cliente, la documentación 
que acompaña la entrega es completa y exacta, los artículos se encuentran en 
perfectas condiciones físicas, la presentación y equipo de transporte utilizado es el 





Dimensión 2: Velocidad de entrega 
Ballou (2014) indicó: “La velocidad a la cual una cadena de suministros proporciona los 
productos al cliente, esta puede medirse con los tiempos de espera para el cumplimiento 
de pedidos” (p. 773). 
Krajewski, Ritzman (2011), concluyó: “Es una prioridad competitiva en una organización 
que se refieren al tiempo que transcurre desde que el pedido de un cliente es recibido 
hasta que es completado” (p. 34). 
Drama SRL, mantiene tiempos máximos de entrega, de acuerdo a la cantidad de sillas y 
puestos de trabajo según solicite el cliente (Ver anexo 6). 
Entregas a tiempo 
Ballou (2014), sobre las entregas a tiempo indica:  
“Puede juzgarse por el grado con el que los procesos de la cadena de suministro cumplen 
los objetivos de fechas de entrega, tasas de precisión en el cumplimiento de pedidos y de 
otras variables de servicio” (p. 136). 
Campos (2015) describió: 
“Miden el nivel de cumplimiento del compromiso de la fecha y hora de entrega acordada 
entre el proveedor y distribuidor” (p. 31). 
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
 
Vitasek (2006) respecto a las On-Time Delivery: “A measure of customer service. All 
items on any given order must be delivered on time for the order to be considered as 
complete and on time” (p. 31) 
 
1.4 Formulación del problema 





1.4.1 Problema general 
El problema general de la investigación fue ¿De qué manera la mejora de la Gestión de 
abastecimiento incrementa la satisfacción de cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 
2018? 
1.4.2 Problemas específicos 
Los problemas específicos de la investigación fueron los siguientes: 
• ¿De qué manera la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa las entregas 
perfectas en Drama SRL, Lurín, 2018? 
• ¿De qué manera la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa las entregas a 
tiempo en Drama SRL, Lurín, 2018? 
 
1.5 Justificación del estudio 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) concluyeron: 
“La mayoría de las investigaciones se ejecutan con un propósito definido […] La 
Justificación de la investigación Indica el porqué de la investigación exponiendo sus 
razones. Por medio de la justificación debemos demostrar que el estudio es necesario e 
importante” (p.40). 
Por medio de la justificación de esta investigación se demuestra que el estudio fue 
necesario no solo para la empresa Drama SRL, sino para toda empresa que está en el 
mercado. 
1.5.1 Justificación teórica 
Galán (2010) indicó: 
Justificar teóricamente un problema significa aplicar ideas y emitir conceptos por los 
cuales es importante desde un punto de vista teórico y cuando el propósito del estudio 
es generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar 
una teoría, contrastar resultados o hacer teoría del conocimiento existente ( 
epistemología). 
Con la presente investigación se justificó con conocimientos teóricos que permitieron 
conocer la gestión de abastecimiento y la satisfacción del cliente, con la finalidad de 




muestra conclusiones, recomendaciones, así como aportes que puedan sustentar la 
aplicación adecuada de la gestión logística en la empresa Drama SRL, 2018. 
1.5.2 Justificación metodológica 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifestaron: 
La justificación metodológica debe responder a las preguntas: ¿La investigación 
puede ayudar a crear un nuevo instrumento para recolectar o analizar datos? 
¿Contribuye a la definición de una variable o relaciona variables? ¿Puede lograse con 
ella mejoras en la forma de experimentar con una o más variables?. (p.40) 
Tomando en cuenta lo mencionado líneas arriba, podemos indicar que en la presente 
investigación se crearon formatos de recolección de datos y el análisis respectivo; cabe 
resaltar, que con la investigación se buscó mejorar la gestión de abastecimiento, la 
importancia de esta mejora radica en que contribuyó a incrementar la satisfacción del 
cliente en la empresa Drama SRL, 2018. 
1.5.3 Justificación social 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) indicaron: “La justificación social debe 
responder a las preguntas: “¿Cuál es su trascendencia para la sociedad?, ¿quiénes se 
beneficiarán con los resultados de la investigación?, ¿de qué modo?” (p.40). 
La presente investigación desde el punto de vista social, los mayor beneficiarios fueron 
los clientes de la empresa Drama SRL, fueron los principales actores en el desarrollo de 
la investigación, en la cual buscó incrementar su satisfacción; esta investigación no solo 
ayudaría al rubro de fabricación de muebles, sino puede tomarse como base para 
implementar mejoras en gestión de abastecimiento en otros rubros. 
1.5.4 Justificación económica 
Para Carrasco (2007) la justificación económica: “radica en los beneficios y utilidades 
que reporta para la población los resultados de la investigación, en cuanto constituye base 
esencial y punto de partida para realizar proyectos  de mejoramiento económico para la 




En la investigación desde el punto de vista económico, la mejora de la gestión de 
abastecimiento, evitó recojos repetitivos en los proveedores, redujo los costos por rotura 
de stock, evitó el bajo rendimiento de los despachos, reduciendo costos operativos en el 
centro de compras y distribución, otorgando así una mayor rentabilidad a la empresa 
Drama SRL, 2018. 
1.5.4 Justificación práctica  
Bernal (2010) indico: “Una investigación tiene justificación práctica cuando su desarrollo 
ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse se 
contribuirían a resolverlo” (p.106). 
La presente investigación propuso mejorar la gestión de abastecimiento a través del 
método sugerido de compra y certificación de proveedores para dar solución a la baja 
satisfacción de la empresa Drama SRL. 
 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis general 
HG: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente la 
satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
1.6.2 Hipótesis específicas 
HE1: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las 
entregas perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
HE2: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las 
entregas a tiempo en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
El objetivo general fue Determinar en qué medida la mejora de la gestión de 
abastecimiento incrementa la satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 
2018. 
1.7.2 Objetivos específicos 




• Determinar en qué medida la mejora de la gestión de abastecimiento incrementa las 
entregas perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
• Determinar en qué medida la mejora de la gestión de abastecimiento incrementa las 
































2.1 Tipo de investigación  
Baena (2014) respecto a la investigación, explicó: “Una investigación es por definición 
algo que se busca. La investigación tiene perfil especifico de acuerdo con la disciplina, 
así el área de la ciencias exactas aplica el método experimental a diferencia del método 
científico que aplica en ciencias sociales” (p. 6). 
Investigación científica 
Baena (2014) respecto a la investigación científica, explicó: 
La investigación científica es una actividad que permite obtener un conocimiento, es 
decir, es un proceso que mediante la aplicación de un método científico, procura 
obtener información relevante y fidedigna para entender, unificar, corregir o aplicar 
el conocimiento [...] Se define la investigación científica como una actividad 
encaminada a la solución de problemas. Su objetivo consiste en hallar respuesta a 
preguntas mediante el empleo de procesos científicos. (p.6) 
 
Según su propósito 
Investigación aplicada o práctica 
Respecto a la investigación aplicada Baena (2014), explicó: 
La investigación aplicada tiene como objeto el estudio de un problema destinado a la 
acción. La investigación aplicada puede aportar hechos nuevos, si proyectamos 
suficientemente bien nuestra investigación aplicada, de modo que podamos confiar 
en los hechos puestos al descubierto, la nueva información puede ser útil y estimable 
para la teoría. La investigación aplicada, por su parte, concentra su atención en las 
posibilidades concretas de llevar a la práctica las teorías generales, y destinan sus 
esfuerzos a resolver las necesidades que se plantean la sociedad y hombres. (p. 11) 
La presente investigación es de tipo aplicada porque tiene destinado aplicar los 
conocimientos científicos  como el método sugerido de compra y la certificación de 
proveedores para la mejora de la gestión de abastecimiento, para poder dar solución a la 
baja satisfacción del cliente de la empresa Drama SRL. 
Nivel de Investigación  
Nivel Explicativo 
Ñaupas, et. al. (2014) indicaron: “Se basan en problemas debidamente formulados y que 
buscan explicar la relación causa – efecto. Necesariamente trabaja con hipótesis, que 





La presente investigación es tipo explicativo, ya que, se busca explicar el efecto generado 
en la satisfacción del cliente al manipular la variable independiente, es decir, a la gestión 
de abastecimiento en la empresa Drama SRL, 2018. 
 
Según los datos empleados 
Investigación cuantitativa  
Respecto a la investigación cuantitativa Baena (2014), indicó: 
La investigación cuantitativa se refiere a las investigaciones sistemáticas y empíricas 
de cualquier fenómeno vía técnicas estadísticas, matemáticas o computacionales. 
El objetivo de esta investigación es desarrollar y emplear modelos matemáticos, 
teorías y/o hipótesis relacionados con los fenómenos. 
Esta investigación generalmente utiliza métodos científicos como la generación de 
modelos, teorías e hipótesis, el desarrollo de instrumentos y métodos de medición, la 
manipulación de variables y control experimental, la evaluación de resultados y la 
colección de data empírica. (p. 15) 
Este desarrollo se basa en un tipo de investigación científica de tipo aplicativo cualitativo, 
ya que, se utiliza un modelo matemático como el método sugerido de compra y de la 
certificación de proveedores, considerando que existe un antes y después de la 
investigación; en donde, se manipula la variable independiente (Gestión de 
abastecimiento) para describir la repercusión que tiene sobre la satisfacción del cliente a 
razón de la propuesta de mejora en la empresa Drama SRL, 2018. 
 
2.2 Diseño de la investigación 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) sobre el diseño, indicaron: “El término diseño 
se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la información que se desea con el 
fin de responder al planteamiento del problema” (p 128). 
Diseño experimental 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) explicaron:  
Se refiere a un estudio en que se manipulan intencionalmente una o más variables 
independientes (supuestas causas antecedentes), para analizar las consecuencias que 
la manipulación tiene sobre una o más variables dependientes (supuestos efectos 





Baena (2014) respecto al diseño experimental, indicó: 
La investigación con diseño experimental se presenta mediante la manipulación de 
una variable experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente 
controladas, con el fin de describir de qué modo o por qué causa se produce una 
situación o acontecimiento particular. En los diseños experimentales, el investigador 
no solo se encuentra en condiciones prácticas de llevar a cabo un experimento, sino 
que conoce también, en buena medida, la naturaliza del fenómeno que investiga. (p. 
76) 
Experimental tipo cuasi-experimental 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) dijeron: “En los diseños cuasi-experimentales 
los sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se emparejan, sino que dichos grupos ya 
están formados antes del experimento: son grupos intactos (la razón por la que surgen y 
la manera como se formaron es independiente o aparte del experimento)” (p. 148). 
En esta investigación se empleó el diseño experimental de tipo cuasi-experimental; ya 
que, con la investigación se evaluaron las entregas de pedidos en su contexto natural en 
la empresa Drama SRL, 2018. 
2.3 Variables, operacionalización 
2.3.1 Variable Independiente: Gestión de abastecimiento 
Mora (2012) concluyo: 
La gestión de compras y de aprovisionamiento se presenta como encaminada a la 
planificación de aprovisionamiento, reposición y, en general, a la administración y 
entrega de materiales e insumos indispensables para el adecuado desempeño de la 
organización; con el objetivo de obtener calidad, cantidad y precio justo; con un 
equilibrio sostenido entre la compañía y el proveedor para beneficio mutuo […] en 
una vista operacional, podríamos definir las principales funciones de compras como: 
revisión de requerimientos, selección y evaluación de proveedores, realización de 
análisis y predicciones de tendencias del mercado (p. 42). 
Dimensión 1. Planificación de aprovisionamiento 
Mora (2012), indicó: “La planificación de aprovisionamiento es toda gestión capaz de 





Dimensión 2. Evaluación de proveedores 
Mora (2012) indicó: “El propósito de evaluar y certificar proveedores es agilizar los 
procesos en la cadena de abastecimiento, haciéndolos más eficientes para cada una de las 
partes; con miras a la satisfacción de los consumidores finales” (p. 46). 
 
2.3.2 Variable Dependiente: Satisfacción del cliente 
Sobre la satisfacción del cliente, Ballou (2014) dijo: 
Es la velocidad y confiabilidad con la que pueden estar disponibles los artículos 
ordenados por los clientes. […] Es el proceso integral de cumplir con el pedido de 
un cliente. Este proceso incluye la recepción del pedido (ya sea manual o electrónica), 
administración del pago, recolección y empacado de los productos, envío del 
paquete, entrega del mismo, y proporcionar el servicio al cliente para el usuario final 
así como el manejo de posible devolución de los productos. (p. 114) 
Dimensión 1. Confiabilidad de entrega  
Ballou (2014) indicó: 
El desempeño de la cadena de suministros al enviar el producto adecuado al lugar 
adecuado en el momento adecuado, en la condición adecuada y en el empaque y 
cantidad adecuados con la documentación adecuada y al cliente adecuado […] Esta 
puede medirse: desempeño de entrega y cumplimiento perfecto de entrega. (p. 773) 
Dimensión 2. Velocidad de despacho 
Ballou (2014) indicó: “La velocidad a la cual una cadena de suministros proporciona los 
productos al cliente, esta puede medirse con los tiempos de espera para el cumplimiento 
de pedidos” (p. 773). 
2.3.3 Operacionalización de las variables 
Para Tafur e Izaguirre (2014) indicaron: “la operacionalización de variables en el 
procedimiento por el cual el investigador especifica las variables contenidas en la 





2.4 Población y muestra  
2.4.1 Población 
Rodríguez, Pierdant y Rodríguez, (2016) dijeron: “Es el conjunto formando por un 
número determinado o indeterminado de unidades (personas, objetivos, fenómenos, etc.) 
que comparten características comunes a un objeto de estudio” (p. 6). 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) dijeron: “La población debe definirse claramente 
por sus especificaciones de contenido, lugar y tiempo” (p. 174). 
La presente investigación tuvo como población a las entregas de pedidos a nuestros 
clientes, en donde se recogió los datos en base a la confiablidad y velocidad de las 
mismas; estos datos fueron obtenidos de la empresa Drama SRL en las últimas 32 
semanas, teniendo en cuenta que hay un recojo de información antes de la mejora de 
Setiembre 2017 a Enero 2018 y luego de la aplicación de la mejora de Febrero a Mayo 
del 2018. 
2.4.2 Muestra 
Rodríguez, Pierdant y Rodríguez (2016) indicaron: “Es cualquier subconjunto 
seleccionado de una población, que sigue ciertos criterios establecidos en la teoría del 
muestreo. La muestra es el elemento básico en el cual se fundamenta la posterior 
inferencia acerca de la población de donde procede” (p. 4). 
Fidias (2010) concluyó: “Al seleccionar una muestra para obtener datos o investigar, no 
es necesaria la extracción de una muestra cuando se tiene acceso total a la población 
objetico” (p. 82). 
En la presente investigación la muestra se consideró igual a la población, el total de 
entregas en el periodo de 16 semanas antes de la aplicación de la mejora y 16 semanas 
después de la mejora. 
2.4.3 Muestreo 
Bautista (2009) describió:  
El muestreo no Probabilístico tiene como rasgo fundamental, el que se desconoce la 
probabilidad de que un elemento de la población forma parte de la muestra. Este tipo 
de muestreo no asegura la representatividad, ya que no todos los integrantes de la 






En el presente desarrollo de investigación no hay muestreo porque la muestra no ha sido 
elegida probabilísticamente, caso contrario, se ha elegido la muestra intencionalmente. 
 
2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.5.1 Técnicas de recolección de datos 
Bautista (2009) indicó: “Son los procedimientos o actividades realizadas con el propósito 
de recabar la información necesaria para el logro de los objetivos de una investigación” 
(p. 38). 
Técnica de observación: 
Al respecto, Ñaupas Et al. (2014) indicaron: 
La observación es el proceso de conocimiento de la realidad factual, mediante en 
contacto directo del sujeto cognoscente y el objeto o fenómeno por conocer, a través 
de los sentidos […] la observación requiere curiosidad u atención, es decir, de 
focalización de la consciencia en algún objeto o persona a observar. (p. 201) 
En la investigación se utilizó la técnica de observación, porque nos permitió registrar las 
características de las variables de estudio para observarlas mediante dimensiones e 
indicadores. 
Análisis de contenido: 
Al respecto, Bautista (2009) para definir el análisis de contenido, manifestó: 
Es una Técnica que permite reducir y sistematizar cualquier información contenidos 
en documentos escritos, filmes, grabaciones, etc. Se utiliza cuando las fuentes de 
información son secundarias (no vivas). Permite la construcción de matrices de datos 
(también llamadas matrices de análisis o matrices de contenido) que facilitan la 
interpretación y las comparaciones entre diferentes documentos, autores, datos de 
fuentes variadas o periodos de tiempo. (p. 42) 
En la investigación se procesó la información obtenida del ERP Geneys en el SPSS 
versión 23 y Excel 2013. 
Instrumento de recolección de datos 
Bautista (2009) Para definir el instrumento, manifestó: 
Son los medios que permiten observar y registrar características, conductas, etc., y en 





evaluar o supervisar. Se refiere al ¿con qué? Recoger la información. Mediante una 
adecuada construcción de los instrumentos de recolección de datos la investigación 
alcanza la necesaria correspondencia entre teoría y hechos que suceden en la realidad 
estudiada. (p. 43) 
Instrumento: Ficha de recolección de datos 
Según De Landsheere, 1971 (citado en Ñaupas et al. 2014), refirió: “Es una simple hoja 
de inventario, destinado a guiar y sistematizar la observación” (p. 208). 
Estas fichas se usaron en el área de compras para el levante de información 
semanalmente; en esta investigación se ha utilizado fichas de recolección de datos como: 
ordenes perfectas, roturas de stock, certificación de proveedores y entregas a tiempo – 
entregas perfectas para determinar la aplicación de los métodos ya indicados en la teoría 
del capítulo I. (Ver anexo 8, 9, 12 y 13).  
 
2.6 Validez y confiabilidad: 
2.6.1 Validez del instrumento 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “la validez de contenido se refiere al 
grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se 
mide. Es el grado en el que la medición representa al concepto o variable medida” (p. 
201). 
Los instrumentos de la investigación fueron validados a través del criterio de juicio de 
expertos, donde tres expertos con grado de magíster o doctor realizaron el análisis físico 
del instrumento, obteniendo una opinión aplicable. 
Tabla 6:                                                                                                                                                                
Validez de instrumento por juicio de expertos de la Escuela de Ingeniería Industrial de 
la Universidad Cesar Vallejo 2018. 
Experto Grado Resultado 
Marco Antonio Meza Velásquez Magister Aplicable 
Antonio E. Martel Javier Doctor Aplicable 
José Pablo Rivera Rodríguez Doctor Aplicable 





2.6.2 Confiabilidad del instrumento 
Carrasco y Diaz (2005), indicaron: “Es la cualidad o propiedad de un instrumento de 
medición, que le permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una o más veces a la 
misma persona o grupos de personas en diferentes periodos de tiempo” (p. 339). 
Para esta investigación se está usando datos de fuentes primarias en la empresa Drama 
SRL; pues del uso de las fichas de recolección de datos durante las 16 semanas antes y 
16 semanas después de la mejora; se han obtenido los resultados correspondientes. 
 
2.7 Métodos de análisis de datos 
Sobre la prueba de Shapiro Wilk, Barreiro et. al (2006) sostuvo:  
Esta es la prueba más recomendable para testar la normalidad de una muestra, sobre 
todo si se trabaja con un número pequeños de datos (n<30). Se basa en medir el ajuste 
de los datos a una recta probabilística normal. Si el ajuste fuera perfecto los puntos 
formarían una recta de 45º. (p. 56) 
Para validar mi hipótesis, primero efectué la prueba de normalidad a la variable 
dependiente, usando los datos recolectados en el estadígrafo Shapiro Wilk, el cual se 
utiliza cuando los datos que se obtienen en un rango menor a 30 datos, es esta 
investigación, la recolección de datos se realizó semanalmente (7 días); luego de la 
aplicación de la prueba se pudo determinar si los datos son paramétricos o no 
paramétricos, usando el estadígrafo T-Student, o el estadígrafo Wilcoxon 
respectivamente, esta información se refuerza en el análisis inferencial en el Capítulo 3. 
Sobre la prueba T student para dos muestras relacionadas, Tomás (2009) sostuvo:  
Esta prueba se efectúa para contrastar la hipótesis nula de no-existencia de 
diferencias significativas entre las medias de dos variables (x e Y) con distribución 
norma, medidas en los mismos sujetos. Si el p-valor asociado al estadístico de 
contraste es mayor que α se aceptará la hipótesis nula. (p. 90) 
Respecto a la prueba de Wilcoxon, Cáceres (2005) indicó: 
Cuando las variables no son normales la técnica que permitirá efectuar el test con 
independencia de que los tamaños muestrales sean pequeños o grandes, el método 






2.8 Aspectos éticos 
En la presente investigación se tomó en cuenta los aspectos éticos, debido a que la 
investigación se llevó a cabo en las instalación de una empresa, por lo que se solicitó de 
manera formal, mediante una carta a la administración de la empresa Drama SRL, 
obteniendo la autorización del uso de la data y apoyo del personal de la empresa. 
Asimismo, se tuvo en cuenta el respeto a la propiedad intelectual, utilizando la norma 
APA Internacional para citar debidamente a todos los autores consultados. Además, la 




















































3.1 Planteamiento de la propuesta 
Generalidades de la empresa 
Drama SRL se dedica a la comercialización de mobiliario modular y sistemas de oficina 
hechos de melamine y poliuretano, así como también sillas ergonómicas, tiene como 
finalidad ofrecer productos exclusivos de alta calidad, el inicio de sus actividades fue en 
el año 1977 y actualmente cuenta con 2 showrooms ubicados en Lince y Surco. 
Ubicación de la empresa 
La empresa está ubicada en Granja 1 Km30 Antigua Panamerica Sur, Mamacona, Lurin. 
Historia de la empresa 
Drama SRL fue fundada en 1977, en ese año, la oferta de la empresa era básica: una línea 
de muebles de madera, una línea de muebles metálicos y algunos modelos de sillas 
giratorias y fijas. Tenían un sistema basado en Excel el cual no brindaba la información 
necesaria por esta razón deciden implementar un ERP (Enterprise Resource Planning) de 
la empresa VBG Sistemas en el año 2013 llamado Genesys, logrando gestionar mejor sus 
áreas obteniendo un mayor control de las operaciones y generando la información en 
tiempo real, actualmente facturan cerca 6 millones de soles anuales. 
Cartera de productos 
Drama SRL, posee una variedad de productos los cuales son dividas en cuatro categorías:  
 Muebles de Melamine: Mesas director o de reuniones, cajoneras, escritorios, 
armarios, estantes (Lineas: Xilenia, Axis, Axis 3). 
 Muebles de Metal: Paneleria, gabinetes, cajoneras (Lineas: Bio, Level). 
 Muebles en poliuretano: Podios, Counters (Linea Fly, Kross, Rosse). 
 Silloneria: Fijas, giratorias, tapizadas, gerenciales. 
 
3.1.1 Situación actual de la empresa 
Considerando lo expuesto en la realidad problemática en la empresa Drama SRL dentro 
de la investigación (punto 1.1), se registraron los datos de los hechos observados en las 
fichas de recolección de datos de cada indicador propuesto con la finalidad de determinar 
la causa raíz de los problemas indicados anteriormente en el diagrama Pareto. 





 En la última semana se Agosto del 2017, se comunicó a gerencia de Drama SRL sobre 
la mejora a realizarse. 
 Desde el 30 de agosto al 31 de Agosto del 2017 se descargó la información del 
movimiento de kardex en el sistema Genesys para la implementación. 
 Desde el 01 al 03 al de setiembre del 2017, se realizó la creación de las fichas de 
recolección de datos para cada indicador, plantilla del método de sugerido de compra 
y evaluación de proveedores. (Ver anexo 10 y 11) 
 Desde el 4 de 10 de setiembre del 2017, se capacitó al personal de compras sobre el 
uso de las fichas de recolección de datos, como hacer el descargo de la información 
del sistema ERP Genesys, plantilla del método sugerido y evaluación de proveedores. 
 Prueba piloto del uso de las fichas de recolección de datos y plantilla de evaluación 
de proveedores del 11 al 24 de setiembre del 2017. 
 El 25 de setiembre del 2017 se inició el uso de las fichas de recolección de datos. 
Operaciones en el área de compras de la empresa Drama SRL 
El proceso de abastecimiento inicia cuando ingresa el pedido del área de ventas, aquí la 
persona encargada revisa el pedido ítem por ítem para verificar si cuenta con el stock, 
según la información que brinde el ERP, se realiza la separación respectiva del material, 
caso contrario, realiza la compra respectiva. 
En esta etapa, es donde verificamos el primer fallo, pues es en este punto donde 
encontramos las roturas de stock; debido a que la mayoría de los accesorios se encuentran 
como no existentes, es decir, se empieza a realizar la compra de insumos según como 
lleguen los pedidos; lo que se verifica es que no se maneja una planificación de compra 
de insumos en rotación. 
3.1.1.1 Variable Independiente: Gestión de Abastecimiento 
Para calcular los indicadores de la gestión de abastecimiento inicial, se consideró la 
información desde el 25 de setiembre del 2017 hasta 13 de Enero del 2018;   el recojo se 
realizó todos los sábados de cada semana durante ese periodo. 
 Calculo de Rotura de stock 
En  la tabla 8,  podrá visualizar la ficha de recolección  para este indicador. En el anexo 
14 se mostrará el estado de las roturas de stock inicial. 





La realización de la compra, da a lugar al segundo fallo, en donde se presenta 
inconvenientes del producto comprado, pues los insumos están llegando fuera de fecha, 
así como también, la calidad o cantidad entregada no es la esperada, adicional a esto, 
nuestros proveedores no hacen entregas a nuestros locales, forzándonos a usar nuestras 
propias flotas para el recojo de las mismas; esto está causando que no podamos atender 
completamente al cliente en la fecha indicada o en ocasiones atenderlos, pero no con la 
calidad deseada; afectando así su satisfacción.  
En la tabla 7, podrá visualizar la ficha de recolección de datos para este indicador. En el 
anexo 15 se mostrará el estado de las ordenes de la gestión inicial, es decir, esta tabla nos 
mostrara que ordenes han llegado perfectamente. 
 Cálculo de la Certificación de proveedores 
Las ordenes perfectas recibidas, están ligadas a la evaluación al proveedor, otro fallo 
encontrado, es que la empresa no evalúa ni certifica al proveedor. En la tabla 9, podrá 
visualizar la ficha de recolección de datos para este indicador. En el anexo 11, se muestra 
la matriz de evaluación de proveedores; esta matriz nos ayudó evaluar al proveedor sin 
aviso previo al mismo; en el anexo 16 se mostrará el resultado de la certificación de 




3.1.1.2 Variable Dependiente – Satisfacción del cliente 
 Calculo de Entregas a tiempo y Entregas perfectas 
Los indicadores de la gestión de abastecimiento inicial se ven reflejados en la satisfacción 
inicial del cliente, debido a los constantes retrasos de entregas así como reclamos por 
calidad del producto entregado. En la tabla 10, podrá visualizar la ficha de recolección de 
datos para este indicador. En el anexo 17 se mostrará el estado de la satisfacción del 
cliente antes de la mejora. 
3.1.2 Situación después de la mejora 
3.1.2.1 Variable Independiente: Gestión de abastecimiento  
Para calcular los indicadores de la gestión de abastecimiento después de la mejora, se 
consideró la información desde el 15 de Enero al 05 de Mayo del 2018;  el recojo se 
Proveedor certificado =>80% 





realizó todos los Viernes de cada semana durante ese periodo. Cabe resaltar que, en la 
primera semana de Enero del 2018 se realizó la comunicación a los proveedores sobre los 
cambios a realizarse en base a las entregas y su evaluación. 
Operaciones del área de compra en la empresa Drama SRL 
Inicialmente para mejorar la planificación de aprovisionamiento, se  utilizó el método 
sugerido de compras y punto de reorden (Ver anexo 10) en donde se toma en cuenta 
la demanda del producto, así como el tiempo de entrega; con esto evitaríamos las 
constantes roturas de stock y los costos por las compras repetitivas o por 
desabastecimiento de un insumo.  Cabe resaltar que para la aplicación de este método, la 
demanda de referencia se usa como discreta. 
Desde el 03 al 07 de Enero del 2018, se capacitó al personal de compras sobre el uso de 
las plantillas del método sugerido de compra y punto de reorden. Toda la información fue 
tomada de la base de datos del ERP Genesys que se utiliza dentro de la empresa. Los 
pasos que se siguió para la gestión fueron: 
- Se calculó el stock requerido 
- Se calculó los niveles y factores de servicio 
- Se calculó la desviación estándar 
- Se calculó el stock de seguridad 
- Se estableció las variables adicionales 
- Se realizó el cálculo final sugerido de compras 
- Se realizó el cálculo del punto de pedido 
 Calculo de Rotura de stock 
En el anexo 18,  podrá visualizar el estado de las Roturas de stock luego de haber aplicado 
el método sugerido de compra. 
 Calculo de las órdenes perfectas recibidas  
En el anexo 19, se muestra el estado de las ordenes después de la aplicación de la mejora, 
es decir, esta tabla nos mostrara que ordenes han llegado perfectamente. 
 Calculo de la Certificación de proveedores 
En la anexo 20, se muestra el estado porcentual del análisis de certificación de los 
proveedores luego de la mejora, tomando en cuenta lo siguiente: Proveedor certificado 





3.1.2.2 Variable Dependiente – Satisfacción del cliente 
 Cálculo de Entregas a tiempo y Entregas perfectas 
Luego de la mejora de la gestión de abastecimiento, según la aplicación del método 
sugerido de compra, la evaluación y certificación de proveedores, se ha visto una mejora 
en la satisfacción del cliente (Ver anexo 21). 
 
3.2 Análisis descriptivo  
3.2.1 Análisis descriptivo de indicadores de la variable independiente: Gestión de 
abastecimiento  
 
 Indicador: Promedio rotura de stock 
Con respecto al promedio de rotura de stock antes de la mejora de la gestión de 
abastecimiento, registró un promedio de un 66% mientras que, después de la aplicación 
de la propuesta de mejora, se ha registrado un promedio de un 22%. Ver Tabla 19. 
Grafico 2: Rotura de stock antes y después  
 
Nota: Elaboración propia 
Del gráfico 2, podemos evidenciar que los datos obtenidos de promedio de rotura de stock 
semanal después de aplicada la mejora tuvieron una reducción porcentual promedio del 
44% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
 
 




Promedio Rotura de stock Antes 69%72%62%60%74%59%67%66%68%66%70%60%63%65%68%63%66%

















 Órdenes perfectas recibidas 
Con respecto al número de órdenes recibidas antes de la mejora de la gestión de 
abastecimiento inicial, se recibía en promedio 3 órdenes perfectas de cada 8 órdenes 
recibidas (equivalente a un 32%); mientras que, después de la aplicación de la propuesta 
de mejora, se ha recibido 7 órdenes perfectas de cada 8 órdenes recibidas (equivalente a 
un 88%). Ver Tabla 20. 
Grafico 3: 
Órdenes perfectas recibidas antes y después  
 
Nota: Elaboración propia 
 
Del gráfico 3, podemos evidenciar que los datos obtenidos de las ordenes perfectas 
recibidas después de aplicada la mejora tuvieron un aumento porcentual promedio del 
56% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
 
 Indicador: Certificación de proveedores 
Con respecto a la certificación de proveedores antes de la mejora de la gestión de 
abastecimiento, se obtuvo un 0% en la certificación de proveedores pues en la empresa 
no se realizaba evaluación alguna y mucho menos una certificación de ellos; mientras 
que, después de la aplicación de la propuesta de mejora, se obtuvo un promedio en la 
evaluación de proveedores de un 55% y en la certificación de proveedores un promedio 
de 74%. Ver tabla 21. 




Ordenes Perfectas recibida Antes 31%31%31%30%30%31%32%32%33%38%28%29%30%33%33%33%32%


















Certificación de proveedores antes y después  
 
Nota: Elaboración propia 
 
Del gráfico 4, podemos evidenciar que los datos obtenidos de la certificación de 
proveedores después de aplicada la mejora tuvieron un aumento porcentual promedio del 
74% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
 
3.2.2 Análisis descriptivo de los indicadores de la variable dependiente: 
Satisfacción del cliente  
 
 Indicador: Entregas a tiempo 
Con respecto al número entregas a tiempo antes de la mejora de la gestión de 
abastecimiento, se entregaba 2 pedidos a tiempo de 5 pedidos entregados (equivalente a 
un 42%); mientras que, después de la aplicación de la propuesta de mejora, se entregan 8 






























Entregas a tiempo antes y después  
 
Nota: Elaboración propia 
 
Del gráfico 5, podemos evidenciar que los datos obtenidos de los pedidos entrados a 
tiempo después de aplicada la mejora tuvieron un aumento porcentual promedio del 42% 
respecto a los datos recopilados inicialmente. 
 
 Entregas a perfectas 
Con respecto al número entregas perfectas antes de la mejora de la gestión de 
abastecimiento, se entregaba 1 pedido perfecto de 3 pedidos entregados (equivalente a un 
34%); mientras que, después de la aplicación de la propuesta de mejora, se entregan 4 







1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
PR
OM
Entregas a tiempo antes (%) 47%43%47%45%44%44%48%50%48%46%48%50%50%50%45%45%47%


















Entregas perfectas antes y después  
 
Nota: Elaboración propia 
 
Del gráfico 6, podemos evidenciar que los datos obtenidos de entregas perfectas después 
de aplicada la mejora tuvieron un aumento porcentual promedio del 46% respecto a los 
datos recopilados inicialmente. 
 
3.2.3 Análisis descriptivo de la variable dependiente: Satisfacción del cliente  
Con respecto a la satisfacción del cliente16% antes de la mejora de la gestión de 
abastecimiento; mientras que, después de la aplicación de la propuesta de mejora, se 









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
PR
OM
Entregas perfectas antes (%) 35%36%32%35%33%33%38%33%33%31%33%38%33%30%35%36%34%


















Satisfacción del cliente antes y después  
 
Nota: Elaboración propia 
 
Del gráfico 7, podemos evidenciar que los datos obtenidos de la variable Satisfacción del 
cliente, después de aplicada la mejora tuvo un incremento porcentual promedio del 55% 
respecto a los datos recopilados inicialmente. 
 
3.3 Análisis Inferencial 
Según el diseño de investigación que se propone para la carrera de Ingeniería Industrial 
es necesario hacer un contraste de las hipótesis mediante estadígrafos de comparación de 
medias, pues hay que demostrar la mejora de una situación dada. 
Para tal fin, primero es necesario efectuar un análisis de normalidad a la muestra. 
3.3.1 Análisis de la Hipótesis general 
Hipótesis estadística 
Ha: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente la 
satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Para el contraste de la hipótesis, fue necesario determinar si los datos correspondientes al 
pres test y post test de la satisfacción del cliente, presentaban comportamiento 
paramétrico, por consiguiente, sabiendo que para ambos casos la muestra posee 16 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
PR
OM
Satisfacción del cliente antes (%) 17%15%15%16%15%15%18%17%16%14%16%19%17%15%16%17%16%
















elementos (la recolección de datos fue realizada durante 16 semanas antes y 16 semanas 
después), se procedió a realizar la prueba de normalidad con el estadígrafo Shapiro Wilk. 
Estadística paramétrica 
El nivel de significancia para la presente investigación fue ρ=0.05. Siendo la regla de 
decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 25:                                                                                                                                                                
Prueba de Normalidad de la hipótesis general 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Satisfaccion_del_cliente_ANTES 
.932 16 .259 
Satisfaccion_del_cliente_DESPUES 
.960 16 .661 
Nota: Elaboración propia 
 
Tabla 26:                                                                                                                                                                
Comportamiento de las variables. 
ANTES DESPUÉS ESTADÍGRAFO 
Parametrico Parametrico T Student 
Parametrico No Parametrico Wilcoxon 
No Parametrico No Parametrico Wilcoxon 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 25, se puede verificar que la significancia de las satisfacción del cliente, antes 
y después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión, queda demostrado que tienen comportamientos paramétricos, por lo cual, 






Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La mejora de la Gestión de abastecimiento no incrementa significativamente la 
satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Ha: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente la 
satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Dado que lo que se quiere es saber si la satisfacción del cliente ha incrementado, se 
procederá al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
Regla de decisión fue: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa <µPd 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
Tabla 27:                                                                                                                                                                
Contrastación de hipótesis general según muestras emparejadas 
Estadísticas de muestras emparejadas 







Satisfaccion_del_cliente_ANTES 16,2550 16 1,31022 ,32755 
Satisfaccion_del_cliente_DESPUES 70,8750 16 6,65207 1,66302 
 







De la tabla 27, ha quedado demostrado que la media de la Satisfacción del cliente antes (16,2550) es menor que la media de la Satisfacción del 
cliente después (70.8750), por consiguiente se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda demostrado que la mejora de la Gestión 
de abastecimiento incrementa significativamente la satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Tabla 28:  
Prueba T-Student de la Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
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-54,75000 6,34035 1.58509 -58,12853 -51,37147 -34,541 15 ,000 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 28, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, aplicada a la satisfacción del cliente antes y después es de 0.000, 
por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa 






3.3.2 Análisis de la primera Hipótesis especifica 
Hipótesis estadística 
Ha: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 
a tiempo en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Para el contraste de a hipótesis, fue necesario determinar si los datos correspondientes al 
pres test y post test de las entregas a tiempo, presentaban comportamiento paramétrico, 
por consiguiente, sabiendo que para ambos casos la muestra posee 16 elementos (la 
recolección de datos fue realizada durante 16 semanas antes y 16 semanas después), se 
procedió a realizar la prueba de normalidad con el estadígrafo Shapiro Wilk. 
Estadística paramétrica 
El nivel de significancia para la presente investigación fue ρ=0.05. Siendo la regla de 
decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 29:  
Prueba de Normalidad de la primera hipótesis especifica 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Entregas_Atiempo_Antes 
.913 16 .131 
Entregas_Atiempo_Despues 
.955 16 .570 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 29, se puede verificar que la significancia de las entregas a tiempo, antes y 
después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión, queda demostrado que tienen comportamientos paramétricos, por lo cual, 






Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La mejora de la Gestión de abastecimiento no incrementa significativamente las 
entregas a tiempo en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Ha: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 
a tiempo en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Dado que lo que se quiere es saber si la satisfacción del cliente ha incrementado, se 
procederá al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
Regla de decisión fue: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa <µPd 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 30:  
Contrastación de la primera hipótesis especifica según muestras emparejadas 
Estadísticas de muestras emparejadas 








Entregas_Atiempo_Antes 46.8750 16 2.39096 .59774 
Entregas_Atiempo_Despues 
88.7500 16 3.71484 .92871 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 30, ha quedado demostrado que la media de la las entregas a tiempo, antes 
(46.875) es menor que la media de las entregas a tiempo después (88.7500), por 
consiguiente se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda demostrado 
que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 





Tabla 31:  
Prueba T-Student de las entregas a tiempo 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 31, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, aplicada a las entregas a tiempo antes y después es de 0.000, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa 
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3.3.3 Análisis de la segunda Hipótesis especifica 
Hipótesis estadística 
Ha: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 
perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Para el contraste de a hipótesis, fue necesario determinar si los datos correspondientes al 
pres test y post test de las entregas a tiempo, presentaban comportamiento paramétrico, 
por consiguiente, sabiendo que para ambos casos la muestra posee 16 elementos (la 
recolección de datos fue realizada durante 16 semanas antes y 16 semanas después), se 
procedió a realizar la prueba de normalidad con el estadígrafo Shapiro Wilk. 
Estadística paramétrica 
El nivel de significancia para la presente investigación fue ρ=0.05. Siendo la regla de 
decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 32:  
Prueba de Normalidad de la segunda hipótesis especifica 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Entregas_Perfectas_Antes 
.937 16 .312 
Entregas_Perfectas_Despues 
.946 16 .434 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 32, se puede verificar que la significancia de las entregas perfectas, antes y 
después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión, queda demostrado que tienen comportamientos paramétricos, por lo cual, 






Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La mejora de la Gestión de abastecimiento no incrementa significativamente las 
entregas perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Ha: La mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 
perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
Dado que lo que se quiere es saber si la satisfacción del cliente ha incrementado, se 
procederá al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
Regla de decisión fue: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa <µPd 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 33:  
Contrastación de la segunda hipótesis especifica según muestras emparejadas 
Estadísticas de muestras emparejadas 









34.0000 16 2.28035 .57009 
Entregas_Perfectas_Despues 
79.7500 16 4.71169 1.17792 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 33, ha quedado demostrado que la media de la las entregas perfectas, antes 
(34.0000) es menor que la media de la Satisfacción del cliente después (79.7500), por 
consiguiente se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda demostrado 
que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 





Tabla 34:  
Prueba T-Student de las entregas a tiempo 
 
Nota: Elaboración propia 
 
De la tabla 34, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, aplicada a las entregas perfectas antes y después es de 0.000, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa 
significativamente las entregas perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. 
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De la tabla 26, se evidencio que la media de la satisfacción del cliente antes de aplicar la 
propuesta de mejora en el área de compras, resultó  16%; un valor menor a la media de la 
satisfacción del cliente resultante después de aplicar el nuevo método de trabajo con un 
valor de 71%; demostrándose un incremento significativo como consecuencia de la 
aplicación de métodos en la Gestión de Abastecimiento; este resultado coincidió con lo 
investigado por Jahir Melgar (2017), en su tesis, concluyó que la gestión de adquisiciones 
adecuada es necesario para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes; siendo 
respaldada por Mora (2012) que indicó que: negociar ampliamente con los proveedores, 
garantizar el ciclo de la entrega al cliente; permite incrementar la satisfacción del cliente 
interno y externo, entregándoles oportunamente los productos y servicios prestados. 
Por otro lado en la tabla 29, se evidenció que la media de las entregas a tiempo antes de 
aplicar la propuesta de mejora en el área de compras, resultó  47%; un valor menor a la 
media de la entregas a tiempo resultante después de aplicar el nuevo método de trabajo 
con un valor de 89%; demostrándose un incremento significativo como consecuencia de 
la aplicación de métodos en la Gestión de Abastecimiento; este resultado coincidió con 
Zoila Brophy y Netty Malca (2013), quienes concluyeron que la aplicación de un sistema 
de aprovisionamiento adecuado incrementa las entregas a tiempo de los pedidos 
solicitados; siendo respaldado por Mora (2012), quien indicó que una adecuada gestión 
de abastecimiento logra beneficios como el incremento de las entregas a tiempo entre un 
30% a 50% de su evaluación inicial. 
Por último, en la tabla 32, se evidenció que la media de las entregas perfectas antes de 
aplicar la propuesta de mejora en el área de compras, resultó  34%; un valor menor a la 
media de la entregas perfectas resultante después de aplicar el nuevo método de trabajo 
con un valor de 80%; demostrándose un incremento significativo como consecuencia de 
la aplicación de métodos en la Gestión de Abastecimiento; este resultado coincidió con 
lo investigado por Enmily Valera, en su tesis, quien concluyó que una adecuada gestión 
de abastecimiento genera una mejora en la cantidad de entregas perfectas; siendo 
respaldado esto por Ballou (2014), quien indicó que el esfuerzo por mantener una gestión 
de abastecimiento ordenada, permite que los productos estén disponibles para los clientes, 
en el lugar, momento y en las condiciones deseadas, es decir, permite hacer entregas 











































Se concluye de los resultados obtenidos en la investigación, que la aplicación de nuevos 
métodos en la gestión de abastecimiento mejora la satisfacción del cliente en la empresa 
Drama SRL en un 55%, hallándose un Sig = 0.000 < 0.05; la hipótesis general se validó 
en el análisis inferencial con la prueba T para muestras relacionadas en el pretest y postest, 
evaluadas en un promedio de 32 semanas, en donde, se obtuvo que la media de la 
Satisfacción del cliente antes (16,2550) es menor que la media de la Satisfacción del 
cliente después (70.8750), por consiguiente, se acepta la hipótesis alterna, por la cual 
queda demostrado que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa 
significativamente la satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. Por 
lo tanto, se ha logrado el objetivo que era incrementar significativamente la satisfacción 
del cliente, pues en la investigación hubo un incremento de un 16% a un 71%. 
Se concluye de los resultados obtenidos en la investigación, que la aplicación de nuevos 
métodos en la gestión de abastecimiento mejora las entregas a tiempo en la empresa 
Drama SRL en un 42%, hallándose un Sig = 0.000 < 0.05; la hipótesis general se validó 
en el análisis inferencial con la prueba T para muestras relacionadas en el pretest y postest, 
evaluadas en un promedio de 32 semanas, en donde, se obtuvo que la media de las 
entregas a tiempo antes (46,9149) es menor que la media de las entregas a tiempo después 
(88.7979), por consiguiente, se acepta la hipótesis alterna, por la cual queda demostrado 
que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente las entregas 
a tiempo en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. Por lo tanto, se ha logrado el objetivo 
que era incrementar significativamente las entregas a tiempo, pues en la investigación 
hubo un incremento de un 47% a un 89%. 
Se concluye de los resultados obtenidos en la investigación, que la aplicación de nuevos 
métodos en la gestión de abastecimiento mejora las entregas perfectas en la empresa 
Drama SRL en un 46%, hallándose un Sig = 0.000 < 0.05; la hipótesis general se validó 
en el análisis inferencial con la prueba T para muestras relacionadas en el pretest y postest, 
evaluadas en un promedio de 32 semanas, en donde, se obtuvo que la media de las 
entregas perfectas antes (34,0822) es menor que la media de las entregas perfectas 
después (79,7560), por consiguiente, se acepta la hipótesis alterna, por lo cual queda 
demostrado que la mejora de la Gestión de abastecimiento incrementa significativamente 
las entregas perfectas en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018. Por lo tanto, se ha logrado 
el objetivo que era incrementar significativamente las entregas a tiempo, pues en la 









































 En relación al método sugerido de compras, se recomienda trimestralmente 
actualizar los valores fijos como el nivel de servicio; pues de esto dependerá que no se 
hagan compras en cantidad que no permitan satisfacer la demanda de forma correcta. 
 
 Respecto al uso del método sugerido de compra y la evaluación de proveedores, 
se recomienda hacer inspecciones al personal de compras para asegurarse de que se esté 
trabajando con el material entregado; con el fin, de seguir mejorando la gestión actual; ya 
que, existe un potencial para seguir incrementando la satisfacción del cliente según los 
resultados obtenidos, por lo que, se debe continuar con una buena selección de los 
proveedores analizando cada uno de los aspectos ya establecidos, para poder realizar las 
entregas satisfaciendo al cliente. 
 
 Se recomienda que trimestralmente se haga envío de al proveedor respecto a su 
evaluación y con esto poder ayudarlos a mejorar, con la finalidad de obtener productos 
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Anexo 1: Diagnóstico actual de la gestión de abastecimiento 
Tabla 1.  
Diagnóstico actual de la gestión de abastecimiento 
Diagnóstico inicial de la gestión de abastecimiento 
  Jun Jul Ago 
Total de pedidos 65 48 66 
Total de órdenes recibidas 48 50 56 
Total de proveedores 20 20 25 
Pedidos no abastecidos 45 32 43 
Órdenes perfectamente recibidas 16 15 18 
Proveedores certificados 0 0 0 
Total de despachos entregados 65 48 66 
Despachos entregados perfectamente 30 19 31 
Despachos entregados a tiempo 24 16 26 
        
Indicadores de Gestión Jun Jul Ago 
Rotura de stock 69% 67% 65% 
Órdenes perfectas recibidas 33% 30% 32% 
Certificación de proveedores 0% 0% 0% 
Entregas a tiempo 46% 48% 47% 
Entregas a perfectas 33% 35% 34% 
                                                                                                                                         









Anexo 2: Diagrama de Ishikawa de las causas del problema de la baja satisfacción del cliente. 














  Nota: Elaboración propia
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Anexo 3: Número de ocurrencias de las causas de la baja satisfacción del cliente 
Tabla 2. Número de ocurrencias de las causas de la baja satisfacción del cliente 
Problemas en la gestión de abastecimiento 
Detalle Causas Frecuencia % Acumulado 
Realizar las compras a último momento C 1 19 11% 
Retrasos en la llegada de insumos C 2 18 21% 
Ignorar la rotación de productos C 3 18 31% 
No control de reclamos de órdenes de compra C 4 18 41% 
No estandarización de proveedores C 5 17 50% 
No evaluar el desempeño de los proveedores C 6 15 59% 
Trabajar sin alertas de inventario C 7 14 66% 
Falta de comunicación oportuna con el proveedor C 8 13 74% 
No existe medición continua con indicadores C 9 13 81% 
Recojo de los insumos al proveedor C 10 8 85% 
Variabilidad de la demandas C 11 7 89% 
Deficiente aprovechamiento del ERP C 12 5 92% 
Falta de personal calificado C 13 5 95% 
Falta de proactividad C 14 5 98% 
Falta de capacitaciones C 15 4 100% 
 














Anexo 4: Diagrama de Pareto de causas de la baja satisfacción de cliente  
Grafico 1. Diagrama de Pareto de causas de la baja satisfacción de cliente 
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Anexo 6: Matriz de operacionalización  
Tabla 4.  
Matriz de operacionalización 
 





Anexo 7: Matriz de consistencia 
Tabla 5.  
Matriz de consistencia 





Anexo 8: Ficha de recolección de datos: Ordenes perfectas 
Tabla 7. Ficha de recolección de datos: Ordenes perfectas 
                                                                                                                                                           
Nota: Elaboración propia
FORMATO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
GESTION DE ABASTECIMIENTO - VI Fecha: 30/09/2017 














1 30/09/2017     
2 7/10/2017     
3 14/10/2017     
4 21/10/2017     
5 28/10/2017     
6 4/11/2017     
7 11/11/2017     
8 18/11/2017     
9 25/11/2017     
10 2/12/2017     
11 9/12/2017     
12 16/12/2017     
13 23/12/2017     
14 30/12/2017     
15 6/01/2018     
16 13/01/2018     





Anexo 9: Ficha de recolección de datos: Rotura de stock   
Tabla 8.  
Ficha de recolección de datos: Rotura de stock   
 




































1 554 Perfil puerta izquierda negro         
2 556 Perfil superior negro         
3 557 Perfil superior blanco         
4 542 
Axis, Platina plana de union de 70 x 
50 mm en color Negro. 
        
5 543 
Axis, Platina plana de union de 70 x 
50 mm en color Aluminio. 
        
6 545 
Axis, Platina angular de union de 50 
x 50 mm en color Negro. 
        
7 546 
Axis, Platina angular de union de 50 
x 50 mm en color Aluminio. 
        
8 180 Pata portico de 700 h         
9 181 Pedestal 700 h         
10 183 Costado entamborado 700h         
11 184 Canaleta expuesta de 700h         
12 206 
Estructura de silla  fija Viena/Praga 
aluminio 
        
13 207 
Estructura de silla  fija Viena/Praga 
negro 
        
 
 
 Nivel de servicio <75% 0.7        





Anexo 11: Plantilla para la evaluación de proveedores 
 
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
1.    IDENTIFICACION PROVEEDOR 
Razón social     Fecha 
Dirección   
Teléfono      RUC 
 
2. CRITERIOS DE EVALUACIÓN  3. SISTEMAS DE CALIFICACIÓN 
N°  Parámetros Pond. % 
 
N° Parámetros Ponder. 
1 Cumplimiento de especificaciones 40%  1 No cumple 0 



















        
4. PROCEDIMIENTO DE EVALUACIÓN 
4.1 SISTEMA DE CALIDAD 
N° Parámetros de medición   Total 
1 Cumplimiento de especificaciones 
La calidad de las especificaciones  del bien, obra  o 
servicio  cumple con lo requerido  
  
2 Cumplimiento de entregas 
Entrega en la cantidad acordada   
Cumplimiento de fechas acordadas   
3 Comportamiento de precios Cumplimiento en los precios ofrecidos   
4 Servicios asociados 
Mantienen una flota de vehiculos para las entregas   
Atención oportuna y adecuada de las quejas y 
reclamos 
  
        
5. SISTEMA DE CALIFICACION FINAL 
N° Parámetros de medición Punt. Max P. Calif. Pond. Calif. 
1 Cumplimiento de especificaciones 0 4 0.00 40%   
2 Cumplimiento de entregas 0 8 0.00 40%   
3 Comportamiento de precios 0 4 0.00 10%   
4 Servicios asociados 0 8 0.00 10%   
% TOTAL EVALUACION DEL PROVEEDOR 0% 





Anexo 12: Ficha de recolección de datos: Certificación de proveedores 
Tabla 9.  






Anexo 13: Ficha de recolección de datos: Entrega a tiempo y Entregas perfectas 
Tabla 10.                                                                                                                    
Ficha de recolección de datos: Entrega a tiempo y Entregas perfectas 
 
Nota: Elaboración propia
FORMATO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 



















1 30/09/2017        
2 7/10/2017        
3 14/10/2017        
4 21/10/2017        
5 28/10/2017        
6 4/11/2017        
7 11/11/2017        
8 18/11/2017        
9 25/11/2017        
10 2/12/2017        
11 9/12/2017        
12 16/12/2017        
13 23/12/2017        
14 30/12/2017        
15 6/01/2018        
16 13/01/2018        





Anexo 14: Recolección de datos: Rotura de Stock Antes 
Tabla 11. Recolección de datos: Rotura de Stock Antes 





Anexo 15: Recolección de datos: Órdenes perfectas recibidas antes 
Tabla 12.  
Recolección de datos: Órdenes perfectas recibidas antes 
FORMATO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
GESTION DE ABASTECIMIENTO - VI Fecha: 30/09/2017 











Perfectas recibida  
1 30/09/2017 29 20 9 31% 
2 7/10/2017 35 24 11 31% 
3 14/10/2017 39 27 12 31% 
4 21/10/2017 50 35 15 30% 
5 28/10/2017 33 23 10 30% 
6 4/11/2017 26 18 8 31% 
7 11/11/2017 41 28 13 32% 
8 18/11/2017 28 19 9 32% 
9 25/11/2017 46 31 15 33% 
10 2/12/2017 29 18 11 38% 
11 9/12/2017 39 28 11 28% 
12 16/12/2017 38 27 11 29% 
13 23/12/2017 40 28 12 30% 
14 30/12/2017 46 31 15 33% 
15 6/01/2018 43 29 14 33% 
16 13/01/2018 36 24 12 33% 
PROMEDIO ORDENES PERFECTAS RECIBIDAS 32% 









Anexo 16: Recolección de datos: Certificación de proveedores antes 
Tabla 13.  
Recolección de datos: Certificación de proveedores antes 





Anexo 17: Recolección de datos: Entregas a tiempo – Entregas perfectas antes 
Tabla 14.  
Recolección de datos: Entregas a tiempo – Entregas perfectas antes 
FORMATO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE - VD Fecha: 30/09/2018 





















1 30/09/2017 17 9 8 11 6 47% 35% 
2 7/10/2017 14 8 6 9 5 43% 36% 
3 14/10/2017 19 10 9 13 6 47% 32% 
4 21/10/2017 20 11 9 13 7 45% 35% 
5 28/10/2017 9 5 4 6 3 44% 33% 
6 4/11/2017 18 10 8 12 6 44% 33% 
7 11/11/2017 21 11 10 13 8 48% 38% 
8 18/11/2017 18 9 9 12 6 50% 33% 
9 25/11/2017 21 11 10 14 7 48% 33% 
10 2/12/2017 13 7 6 9 4 46% 31% 
11 9/12/2017 21 11 10 14 7 48% 33% 
12 16/12/2017 16 8 8 10 6 50% 38% 
13 23/12/2017 6 3 3 4 2 50% 33% 
14 30/12/2017 10 5 5 7 3 50% 30% 
15 6/01/2018 20 11 9 13 7 45% 35% 
16 13/01/2018 22 12 10 14 8 45% 36% 
PROMEDIO ENTREGAS % 47% 34% 





Anexo 18: Recolección de datos: Rotura de stock Después 
Tabla 15.  
Recolección de datos: Rotura de stock Después 
 





Anexo 19: Recolección de datos: Órdenes perfectas recibidas después 
Tabla 16.  
Recolección de datos: Órdenes perfectas recibidas después 
FORMATO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
GESTION DE ABASTECIMIENTO - VI Fecha: 20/09/2017 













1 20/01/2018 39 6 33 85% 
2 27/01/2018 40 6 34 85% 
3 3/02/2018 42 7 35 83% 
4 10/02/2018 37 7 30 81% 
5 17/02/2018 39 6 33 85% 
6 24/02/2018 32 4 28 88% 
7 3/03/2018 38 6 32 84% 
8 10/03/2018 43 6 37 86% 
9 17/03/2018 31 3 28 90% 
10 24/03/2018 30 3 27 90% 
11 31/03/2018 37 3 34 92% 
12 7/04/2018 11 1 10 91% 
13 14/04/2018 38 3 35 92% 
14 21/04/2018 44 4 40 91% 
15 28/04/2018 27 2 25 93% 
16 5/05/2018 48 4 44 92% 
PROMEDIO ORDENES PERFECTAS RECIBIDAS 88% 







Anexo 20: Recolección de datos: Certificación de proveedores Después 
Tabla  17.  







Anexo 21: Recolección de datos: Entregas a tiempo – Entregas perfectas Después 
Tabla 18.  
Recolección de datos: Entregas a tiempo – Entregas perfectas Después 
  Nota: Elaboración propia
FORMATO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE - VD Fecha: 20/01/2018 







entregados a tiempo 
Despachos 









1 20/01/2018 35 5 30 8 27 86% 77% 
2 27/01/2018 21 3 18 5 16 86% 76% 
3 3/02/2018 21 3 18 5 16 86% 76% 
4 10/02/2018 21 4 17 6 15 81% 71% 
5 17/02/2018 20 3 17 4 16 85% 80% 
6 24/02/2018 20 3 17 5 15 85% 75% 
7 3/03/2018 26 3 23 5 21 88% 81% 
8 10/03/2018 27 3 24 6 21 89% 78% 
9 17/03/2018 15 1 14 2 13 93% 87% 
10 24/03/2018 13 1 12 3 10 92% 77% 
11 31/03/2018 18 1 17 3 15 94% 83% 
12 7/04/2018 20 2 18 3 17 90% 85% 
13 14/04/2018 31 2 29 4 27 94% 87% 
14 21/04/2018 23 2 21 4 19 91% 83% 
15 28/04/2018 33 3 30 8 25 91% 76% 
16 5/05/2018 19 2 17 3 16 89% 84% 





Anexo 22: Rotura de stock antes y después 
Tabla 19.  
Rotura de stock antes y después 
Semana Promedio Rotura de stock 
Antes 
Promedio Rotura de stock 
Después 
1 69% 18% 
2 72% 14% 
3 62% 24% 
4 60% 24% 
5 74% 21% 
6 59% 24% 
7 67% 26% 
8 66% 25% 
9 68% 20% 
10 66% 23% 
11 70% 20% 
12 60% 27% 
13 63% 26% 
14 65% 23% 
15 68% 20% 
16 63% 24% 
PROM. 66% 22% 
 






Anexo 23: Órdenes perfectas recibidas antes y después 
Tabla 20.  
Órdenes perfectas recibidas antes y después 
 











Semana Ordenes Perfectas recibida 
Antes 
Ordenes Perfectas recibida 
Después 
1 31% 85% 
2 31% 85% 
3 31% 83% 
4 30% 81% 
5 30% 85% 
6 31% 88% 
7 32% 84% 
8 32% 86% 
9 33% 90% 
10 38% 90% 
11 28% 92% 
12 29% 91% 
13 30% 92% 
14 33% 91% 
15 33% 93% 
16 33% 92% 





Anexo 24: Certificación de proveedores antes y después 
Tabla 21.  
Certificación de proveedores antes y después 
Semana Certificación de proveedores 
Antes 
Certificación de proveedores 
Después 
1 0% 20% 
2 0% 43% 
3 0% 43% 
4 0% 48% 
5 0% 81% 
6 0% 81% 
7 0% 86% 
8 0% 86% 
9 0% 81% 
10 0% 86% 
11 0% 86% 
12 0% 81% 
13 0% 95% 
14 0% 95% 
15 0% 95% 
16 0% 86% 







Anexo 25: Entregas a tiempo antes y después 
Tabla 22.  
Entregas a tiempo antes y después 
         
                                                                                                                                          












SEMANA Entregas a tiempo antes (%) Entregas a tiempo después (%) 
1 47% 86% 
2 43% 86% 
3 47% 86% 
4 45% 81% 
5 44% 85% 
6 44% 85% 
7 48% 88% 
8 50% 89% 
9 48% 93% 
10 46% 92% 
11 48% 94% 
12 50% 90% 
13 50% 94% 
14 50% 91% 
15 45% 91% 
16 45% 89% 





Anexo 26: Entregas perfectas antes y después 
Tabla 23.  
Entregas perfectas antes y después 
SEMANA Entregas perfectas antes 
(%) 
Entregas perfectas después 
(%) 
1 35% 77% 
2 36% 76% 
3 32% 76% 
4 35% 71% 
5 33% 80% 
6 33% 75% 
7 38% 81% 
8 33% 78% 
9 33% 87% 
10 31% 77% 
11 33% 83% 
12 38% 85% 
13 33% 87% 
14 30% 83% 
15 35% 76% 
16 36% 84% 
PROM 34% 80% 
                                                                                                                                                     














Anexo 27: Satisfacción del cliente antes y después 
Tabla 24.  
Satisfacción del cliente antes y después 
SEMANA Satisfacción del cliente antes 
(%) 
Satisfacción del cliente después 
(%) 
1 17% 66% 
2 15% 65% 
3 15% 65% 
4 16% 58% 
5 15% 68% 
6 15% 64% 
7 18% 71% 
8 17% 69% 
9 16% 81% 
10 14% 71% 
11 16% 79% 
12 19% 77% 
13 17% 81% 
14 15% 75% 
15 16% 69% 
16 17% 75% 







Anexo 28: Vista de órdenes de compra 
Figura 2. Vista de órdenes de compra 
 





Anexo 29: Vista de Pedidos 
Figura 3. Vista de Pedidos 
 





Anexo 30: Vista de Movimientos de kardex 
Figura 4. Vista de Movimientos de kardex 
 





Anexo 31: Vista de Movimientos de kardex 
Figura 5. Área de Logística 
Nota: Drama SRL  
 
Anexo 32: Vista de Movimientos de kardex 
Figura 6. Planta Lurin 






CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
Señor: Julio Raúl Montoya Molina 
Presente 
Asunto:         VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE 
EXPERTO. 
 
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 
hacer de su conocimiento que, Yo Elizabeth Skarly Masabel Garcia, siendo estudiante del 
de la EAP de Ingeniería Industrial en la sede Lima Este, requiero validar los instrumentos 
con los cuales recogeré información necesaria para poder desarrollar mi investigación y 
con la cual optaremos el Título de Ingeniero Industrial. . 
El título de mi tesis de investigación es: “Gestión de Abastecimiento para 
incrementar la Satisfacción del cliente en la empresa Drama SRL, Lurín, 2018”, y 
siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados para poder 
aplicar los instrumentos en mención, hemos considerado conveniente recurrir a usted, 
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 
 
El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene: 
 
- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 
 
Expresándole nuestros sentimientos de respeto y consideración nos despedimos de usted, 





Masabel Garcia, Elizabeth Skarly 






DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES 
 
Variable 1 Gestión de Abastecimiento 
 
Mora (2012) concluyó: 
La gestión de compras y de aprovisionamiento se presenta como encaminada a la 
planificación de aprovisionamiento, reposición y, en general, a la administración y 
entrega de materiales e insumos indispensables para el adecuado desempeño de la 
organización; con el objetivo de obtener calidad, cantidad y precio justo; con un 
equilibrio sostenido entre la compañía y el proveedor para beneficio mutuo […] en 
una vista operacional, podríamos definir las principales funciones de compras como: 
revisión de requerimientos, selección y evaluación de proveedores, realización de 
análisis y predicciones de tendencias del mercado (p. 42). 
 
Dimensiones de la Variable Gestión de Abastecimiento 
 
Dimensión 1 Planificación de aprovisionamiento 
Mora (2012), sostuvo: “La planificación de aprovisionamiento es toda gestión capaz de 
satisfacer de manera óptima los requerimientos de adquisición de la empresa” (p. 39). 
Dimensión 2 Evaluación de proveedores 
Mora (2012) indicó: 
El propósito de evaluar y certificar proveedores es agilizar los procesos en la cadena 
de abastecimiento, haciéndolos más eficientes para cada una de las partes; con miras 
a la satisfacción de los consumidores finales […] Los objetivos son: convertir los 
proveedores menos competitivos en suplidores estratégicos de alta calificación, 
obtener la media del portafolio de proveedores actuales e incrementar el nivel de 










Variable 2 Satisfacción del cliente 
 
Ballou (2014), sobre la satisfacción del cliente, concluyó: 
Es la velocidad y confiabilidad con la que pueden estar disponibles los artículos 
ordenados por los clientes. […] Es el proceso integral de cumplir con el pedido de 
un cliente. Este proceso incluye la recepción del pedido (ya sea manual o electrónica), 
administración del pago, recolección y empacado de los productos, envío del 
paquete, entrega del mismo, y proporcionar el servicio al cliente para el usuario final 
así como el manejo de posible devolución de los productos. (p. 114) 
 
Dimensiones de la Variable Satisfacción del cliente 
 
Dimensión 1 Confiabilidad de entrega  
Ballou (2014) indicó: 
“El desempeño de la cadena de suministros al enviar el producto adecuado al lugar 
adecuado en el momento adecuado, en la condición adecuada y en el empaque y 
cantidad adecuados con la documentación adecuada y al cliente adecuado […] Esta 
puede medirse: desempeño de entrega y cumplimiento perfecto de entrega” (p. 773). 
Dimensión 2 Velocidad de entrega 
Ballou (2014) indicó: “La velocidad a la cual una cadena de suministros proporciona los 
productos al cliente, esta puede medirse con los tiempos de espera para el cumplimiento 






MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO 
 
 
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE DEPENDIENTE 
























Dimensiones Indicadores Items Metodología
Entregas perfectas           










de datos𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜






















Anexo 36: Diagrama de flujo de la gestión de abastecimiento inicial 






















al área de compras
No










Anexo 37: Diagrama de flujo de la gestión de abastecimiento luego de la mejora 




Aplica el método 
sugerido de compra 















al área de compras
No
Se recepciona, 
almacena e informa 

























Anexo 38: Cuadro de actividades a realizar 
Tabla 34: Actividades a realizar 
 
 






Actividades Inicio Días Final 
Comunicación a gerencia de Drama SRL sobre la mejora a realizarse. 28/08/2017 1 29/08/2017 
Descargo de los movimientos de kardex en el sistema Genesys para la implementación. 30/08/2017 1 31/09/2017 
Creación de las fichas de recolección de datos para cada indicador. 01/09/2017 2 03/09/2017 
Capacitación al personal de compras sobre el uso de las fichas de recolección de datos, como hacer el 
descargo de la información del sistema ERP Genesys y la matriz de evaluación de proveedores. 
04/09/2017 6 10/09/2017 
Pruebas piloto del uso de las fichas de recolección de datos. 11/09/2017 13 24/09/2017 
Inicio del uso de las fichas de recolección de datos de la Gestión inicial. 25/09/2017 103 06/01/2018 
Recojo de la información obtenida con las fichas de recolección de datos cada sábado. 30/09/2017 105 13/01/2018 
Comunicación al proveedor sobre los cambios en su evaluación. 02/01/2018 1 03/01/2018 
Capacitación al personal de compras sobre el uso de las plantillas del método sugerido de compra. 03/01/2018 4 07/01/2018 
Pruebas piloto del uso de la plantilla del método sugerido de compra. 08/01/2018 6 14/01/2018 
Inicio del uso de las fichas de recolección de datos de la Gestión final. 15/01/2018 103 28/04/2018 





Anexo 39: Diagrama de Gantt 



























































































































































































































































Anexo 42: Resultado del Turnitin 
 
 
